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ABSTRAK
Nama : Risdayanti Harun
Nim : 50400112039
Jurusan : Manajemen Dakwah
Judul Skripsi :Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
Pokok permasalahan penelitian ini adalah apakah pelayanan customer service
memengaruhi kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Pokok 
permasalahan tersebut diturunkan menjadi 2 subtansi permasalahan yaitu: 1)
Bagaimana pelayanan customer service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa? 2) 
Bagaimana kepuasan nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa?
Tujuan penelitian ini yaitu: 1) Untuk mengetahui pelayanan customer service 
pada nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. 2) Untuk mengetahui kepuasan 
nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. 3)Untuk mengetahui pengaruh 
pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dan analisis yang 
digunakan adalah regresi linear sederhana. Teknik sampling yang digunakan adalah 
Purposive Sampling dengan memilih responden dengan pertimbangan tertentu yaitu: 
Jumlah kedatangan nasabah minimal 2 kali datang ketemu customer service, dengan 
harapan nasabah yang telah datang lebih dari satu kali dapat merasakan pelayanan 
customer service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Dalam sebuah penelitian ini 
sampel yang digunakan sebanyak 105 responden yang terdiri dari para nasabah Bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa. 
Berdasarkan hasil penelitian ini, membuktikan bahwa nilai R sebesar 0,433
menunjukkan hubungan antara variabel pelayanan customer service dengan kepuasan 
nasabah adalah cukup kuat, karena nilai korelasi 0,433 terletak antara 0,40 sampai 
0,599 dengan R2 sebesar 0,188 menunjukkan kontribusi pengaruh variabel pelayanan 
customer service terhadap kepuasan nasabah sebesar 18%, sedangkan sisanya 82% 
dipengaruhi oleh variabel lainnya selain variabel pelayanan customer service dalam 
penelitian ini.
Dengan demikian hipotesa penelitian yang berbunyi “Ada Pengaruh antara 
Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI Syariah 
KCP Sungguminasa” diterima.
Implikasi penelitian ini yaitu pelayanan customer service Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa sudah cukup optimal. Akan tetapi yang menjadi perhatian lebih bagi 
pihak bank mengenai sarana dan keramahan customer service karena nilai rata-
ratanya masih di bawah 4.
Sedangkan mengenai kepuasan nasabah sudah maksimal. Terbukti dari nilai rata-
rata kepuasan sudah mencapai angka 4 yang berarti sangat puas. Sehingga customer 
service tetap mempertahankan kepuasan nasabahnya.
BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Salah satu bisnis yang bergerak dalam bidang jasa keuangan adalah bank. Bank 
adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali kepada masyarakat serta memberikan jasanya 
dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang. Sektor perbankan merupakan salah 
satu hal yang menunjang keberhasilan pembangunan ekonomi khususnya di 
Indonesia.
Sistem perbankan di Indonesia menganut dual banking system, sehingga 
nasabah masih dapat melakukan pilihan antara bank konvensional atau bank syariah.1  
Kedua sistem perbankan secara sinergis dan bersama-sama memenuhi kebutuhan 
masyarakat akan produk dan jasa perbankan.2
Sistem bank konvensional dan bank syariah memiliki perbedaan. Bank 
konvensional dalam operasionalnya sangat tergantung pada suku bunga yang berlaku, 
karena keuntungan utama bank konvensional berasal dari selisih antara bunga pinjam 
dengan bunga simpan, sedangkan bank syariah dalam operasionalnya berlandaskan 
pada Al-quran dan Hadis. Dengan kata lain, bank syariah adalah lembaga keuangan 
yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dengan lalu 
                                                          
1 Irwan Misbach,  Bank Syariah: Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Kepercayaan (Makassar: 
Alauddin University Press, 2013), h. 1.
2 http:// titaputri.blogspot.com. Dual Banking System. html, 29 November 2015.
2lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasionalannya disesuaikan 
dengan prinsip syariat Islam.3
Perbankan syariah di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat 
dan signifikan. Ditandai dengan banyak berdirinya Bank Perkreditan Rakyat Syariah 
(BPRS) dan banyaknya konvensional yang membuka kantor KCP syariah. Selain itu, 
berbagai undang-undang yang mengatur mekanisme perbankan syariah pun telah 
dikeluarkan oleh pemerintah.4
Perbankan syariah boleh saja disebut memiliki daya tahan menghadapi krisis 
atau menjadi harapan bagi industri keuangan di Indonesia yang mayoritas 
penduduknya muslim.
Namun, kinerja perbankan syariah dalam dua tahun terakhir tidak terlalu 
menggembirakan. Hampir semua indikator keuangan mengalami perlambatan, seperti 
melambatnya pertumbuhan asset, dana pihak ketiga (DPK), dan pertumbuhan 
pembiayaan.
Kinerja perbankan syariah yang terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS), Unit 
Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS), mulai 
mengalami perlambatan pertumbuhan, pembiayaan pada tahun 2013 yang hanya 
mencapai 24,82%. Tahun sebelumnya masih tumbuh sebesar 40%. Pada tahun 2014, 
                                                          
3 Ario Wahyudi, “Analisis Penerapan Bagi Hasil Pembiayaan Musyarakah pada PT. Bank 
Muamalat Indonesia TBK Kantor KCP Makassar”, Skripsi (Makassar: Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam UNHAS, 2013), h. 3.
4 http://repository.widyatama.ac.id, 29 November 2015.
3perbankan syariah semakin melambat dan hanya mencapai pertumbuhan pembiayaan 
sebesar 8,37%. Demikian juga dengan pertumbuhan DPK dan pertumbuhan laba.5
Salah satu bank syariah yang menerapkan prinsip syariah dalam menjalankan 
operasionalnya adalah Bank BRI Syariah. Saat ini Bank BRI Syariah telah berjumlah 
1433 karyawan, dengan  jaringan  KCP  yang  mencapai 59 kantor, serta fitur-fitur 
produk yang dibalut teknologi informasi untuk melayani kebutuhan transaksional 
nasabah. BRI Syariah terus berupaya untuk meningkatkan kegiatan usahanya dengan 
meluncurkan berbagai produknya.
Selain itu, berbagai prestasi yang diterima selama ini memacu Bank BRI 
Syariah untuk memberikan pelayanan yang terbaik agar dapat lebih menjangkau 
seluruh masyarakat Indonesia. Salah satu prestasi yang diterima oleh Bank BRI 
Syariah yaitu Consumer Award 2015 berdasarkan survei perilaku kelas menengah 
dan Scorecard Index 2015 kategori Tabungan Syariah dan KPR Syariah pada 11 Juni 
2015.6
Salah satu tolak ukur keberhasilan bank syariah dapat dicapai apabila bank 
memiliki jumlah nasabah yang banyak karena yang menggunakan dananya adalah 
nasabah. Saat ini, para bankir berusaha keras untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan nasabah dengan menawarkan berbagai jenis produknya. Dampaknya, 
nasabah memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar-menawar nasabah semakin besar, 
semua ini menjadi bagian penting dalam mendorong setiap bank menempatkan 
                                                          
5 Agus Arman. Harian Fajar, 30 November 2015, h. 04.
6 http://www.brisyariah.co.id/brisyariah-raih-consumer-award.id, 22 Januari 2015.
4orientasinya pada kepuasan nasabah sebagai tujuan utamanya. Para bankir pun 
semakin yakin bahwa kunci sukses untuk memenangkan persaingan terletak pada 
kemampuannya memberikan total customer value yang dapat memuaskan nasabah 
melalui pelayanan yang diberikan pihak bank.
Dalam memberikan pelayanan, bank tentu mewajibkan seluruh karyawan dan 
personal yang ada di dalamnya untuk memberikan pelayanan yang terbaik khususnya 
pelayanan customer service dikarenakan customer service adalah personal yang lebih 
banyak menerima keluhan-keluhan dari nasabah. Selain itu, customer service lebih 
banyak berinteraksi terhadap para nasabah terutama mengenai produk perbankan. 
Dengan demikian, customer service harus mampu memberikan pelayanan yang 
terbaik, agar nasabah merasa puas atas pelayanan yang diberikan. 
Fenomena yang terjadi pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, buruknya 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, 
mengaku sebagai perusahaan syariah tetapi tidak transparan dalam memberikan 
informasi mengenai promo yang diberikan.7
Berdasarkan pemaparan di atas penulis mencoba meneliti pelayanan customer 
service dengan judul “Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa”.
                                                          
7 Nur Islamiyah, Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa,, 18 Januari 2016.
5B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, adapun rumusan masalah dalam penelitian 
ini sebagai berikut:
1. Bagaimana Pelayanan Customer Service Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa?
2. Bagaimana Kepuasan Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa?
3. Apakah Pelayanan Customer Service Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa?
C. Hipotesis
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan penelitian.8 Dalam 
penelitian ini, terdapat 2 variabel yang akan diteliti yaitu variabel pelayanan customer 
service dan variabel kepuasan nasabah. Kemudian diteliti lebih lanjut mengenai 
adanya pengaruh antara variabel pelayanan customer service terhadap variabel 
kepuasan nasabah. Untuk itu diperlukan hipotesis yang harus diuji secara empiris 
yaitu:
1. Hipotesis nihil (Ho)
Hipotesis nihil (Ho) yaitu hipotesis yang dinyatakan tidak adanya hubungan 
atau pengaruh antara variabel dengan variabel lainnya. 
                                                          
8 Saifuddin Azwar, Metode Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2007), h. 49.
6Adapun hipotesis nihil (Ho) dalam penelitian ini sebagai berikut: “tidak 
terdapat pengaruh antara pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah pada 
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa”.
2. Hipotesis alternative (Ha)
Hipotesis alternative (Ha) yaitu hipotesis yang dinyatakan adanya hubungan 
atau pengaruh antara variabel satu dengan variabel lainnya.
Adapun hipotesis alternative dalam penelitian ini sebagai berikut: “ada 
pengaruh antara pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah pada Bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa”.
D. Definisi Operasional
Sebelum penulis membahas lebih lanjut, ada baiknya jika penulis memaparkan 
definisi operasional dalam rangka menghindari kesalahpahaman atau interprestasi 
yang meluas terhadap judul skripsi ini. Sesuai dengan judul skripsi penulis yakni 
“Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank
BRI Syariah KCP Sungguminasa”
Maka terlebih dahulu penulis akan mengemukakan definisi operasional sebagai 
berikut:
1. Pelayanan customer service (X): Petugas yang berada di depan loker yang 
langsung berhadapan dengan customer/nasabah pada Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa.
7Adapun indikator pelayanan customer service yang digunakan dalam 
penelitian ini meliputi:
a. Tersedianya sarana yang lengkap (x1)
Nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah salah satu yang 
paling diperhatikan adalah sarana yang dimiliki Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa. Sarana adalah kelengkapan alat-alat yang digunakan dalam 
menunjang pelayanan secara operasional seperti komputer, meja dan kursi.
b. Tersedianya personil yang baik (x2)
Kenyamanan nasabah juga tergantung dari petugas customer service yang 
melayaninya. Petugas customer service harus ramah, sopan dan menarik. Petugas 
customer service juga harus mampu memikat dan mengambil hati nasabah, sehingga 
semakin tertarik. Jadi, sebelum menjadi customer service harus melalui pendidikan 
dan pelatihan khusus.9
1) Ramah (x2.1) adalah customer service menyapa nasabah agar nasabah 
merasa akrab dengan customer service dengan menggunakan term 
“Senyum, Sapa, Salam”.
2) Sopan (x2.2) adalah keharusan untuk menghormati adab-adab atau peraturan 
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
3) Menarik (x2.3) adalah penampilan customer service harus serasi antara baju 
dan celana atau rok serta menghindari warna yang terkesan berlebihan.
                                                          
9 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2009), h. 6.
8c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai dalam 
menjalankan kegiatan pelayanan (x3)
Petugas customer service harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau 
selesai. Nasabah akan merasa puas jika customer service bertanggung jawab terhadap 
pelayanan yang diinginkannya. 
d. Mampu melayani secara cepat dan tepat (x4)
1) Cepat (x4.1) adalah layanan yang diberikan harus sesuai jadwal untuk 
pekerjaan tertentu.
2) Tepat (x4.2) adalah pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan nasabah.
e. Mampu berkomunikasi dengan bahasa yang mudah dimengerti (x5)
Petugas customer service mampu berbicara kepada setiap nasabah dengan 
bahasa yang mudah dimengerti. Artinya petugas customer service tidak menggunakan 
istilah yang sulit dimengerti. 
f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi (x6)
Menjaga rahasia bank sama artinya menjaga rahasia nasabah. Oleh karena itu, 
petugas customer service harus mampu menjaga rahasia  nasabah terhadap siapapun. 
Rahasia bank merupakan taruhan kepercayaan nasabah  kepada bank.
g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik (x7)
1) Pengetahuan (x7.1) adalah pemahaman customer service mengenai produk-
produk Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
92) Kemampuan (x7.2) adalah menguasai tentang operasional yang terkait 
dengan perbankan.
2. Kepuasan nasabah (y): Perasaan atau tanggapan nasabah terhadap pelayanan 
customer service pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
Adapun indikator kepuasan pelanggan/nasabah dalam penelitian ini meliputi:
a. Kepuasan karena ekspektasi (y1), yaitu kesesuaian antara harapan dengan 
kenyataan.
b. Kepuasan karena penggunaan produk (y2), yaitu pelanggan akan merasa puas bila 
hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
c. Kepuasan karena keseluruhan (y3), yaitu kepuasan berdasarkan pengalaman 
selama menjadi nasabah.
E. Tinjauan Pustaka
Pembahasan mengenai pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, berbagai literatur yang menjadi 
rujukan penulis, diantaranya:
1. Nuratika, judul penelitian: “Kepuasan Nasabah terhadap Pelayanan 
Customer Service pada PT. Bank SulSelBar Syariah KCP Makassar, 2013”. Hasil 
penelitiannya mengukur tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa nasabah  
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puas terhadap pelayanan Customer Service Bank SulSelBar KCP Makassar dimana 
hasil pengukuran tingkat kepuasannya sebesar angka 60% artinya puas. 10
2. Akmal Azis, judul penelitian: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel PT Hadji Kalla KCP Urip 
Sumoharjo Makassar, 2013. Berdasarkan hasil penelitian tentang Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel KCP Urip 
Sumoharjo Makassar, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 
dan Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, adanya 
pelayanan kerja mampu meningkatkan kepuasan pelanggan pada Bengkel PT. Hadji 
Kalla KCP Urip Sumoharjo Makassar.11
3. Risdayanti Harun, judul penelitian: “Pengaruh Pelayanan Customer 
Service terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, 
2016.
                                                          
10 Nuratika, Kepuasan Nasabah terhadap Pelayanan Customer Service pada PT. Bank 
SulSelBar KCP Makassar, Skripsi (Makassar: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin, 
2013).
11 Akmal Azis, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Bengkel PT Hadji Kalla KCP Urip Sumoharjo Makassar”, Skripsi (Makassar: Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam UIN Alauddin, Makassar, 2013).
11
Tabel 1.1
Daftar Kajian Pustaka
No Nama dan Judul Persamaan Perbedaan
1. Nuratika, “Kepuasan Nasabah 
terhadap Pelayanan Customer 
Service pada PT. Bank SulSelBar 
Syariah KCP Makassar, 2013”.
Meneliti mengenai 
Perbankan Syariah.
Lokasi dan 
Bank yang 
berbeda.
2. Akmal Azis, “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Produk terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Bengkel 
PT Hadji Kalla KCP Urip 
Sumoharjo Makassar, 2013.
Variabel Y yang 
sama, mengenai 
kepuasan pelanggan.
Variabel X 
yang berbeda, 
mengenai 
kualitas 
pelayanan.
3. Risdayanti Harun, “Pengaruh 
Pelayanan Customer Service
terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa”.
Meneliti mengenai 
perbankan syariah.
Peneliti 
membahas 
mengenai 
pelayanan 
customer 
service 
terhadap 
kepuasan 
nasabah.
Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2015.
Dengan demikian, perbedaan ini dengan peneliti sebelumnya adalah peneliti 
lebih mengutamakan pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa.
F. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka penulis mempunyai tujuan 
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pelayanan customer service pada nasabah Bank BRI Syariah 
KCP Sungguminasa.
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b. Untuk mengetahui kepuasan nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
c. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan 
nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
2. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan oleh penulis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut:
a. Manfaat Teoritis
Bagi penulis, untuk menambah pengetahuan mengenai pelayanan customer 
service dan kepuasan nasabah khususnya yang terkait dengan perbankan 
syariah.
b. Manfaat Praktis
1) Mampu mengambil kebijakan dalam meningkatkan pelayanan  konsumen.
2) Meningkatkan kebijakan dalam meningkatkan kepuasan nasabahnya.
3) Meningkatkan pelayanan khususnya pelayanan customer service.
4) Nasabah menjadi loyal terhadap perbankan syariah  khususnya BRI Syariah 
KCP Sungguminasa.
BAB II
TINJAUAN TEORETIS
A. Bank Syariah
1. Pengertian Bank Syariah
Kata bank berasal dari banque dalam bahasa Prancis dan dari branco dalam 
bahasa Italia, yang berarti peti/lemari atau bangku. Kata peti atau lemari menyiratkan 
fungsi sebagai tempat menyimpan benda-benda berharga, seperti peti emas, peti 
berlian, dan sebagainya.1
Sistem perbankan di Indonesia menganut dual banking system, sehingga 
nasabah masih dapat melakukan pilihan antara bank konvensional atau bank syariah.2
Kedua sistem perbankan secara sinergis dan bersama-sama memenuhi kebutuhan 
masyarakat akan produk dan jasa perbankan.3
Bank syariah adalah badan usaha yang memberikan jasa penyimpanan uang, 
pengiriman uang, serta permintaan dan penawaran pokoknya memberikan kredit dan 
jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang, beroperasi 
disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah.4
Menurut Perwaatmadja “Bank Syariah adalah bank yang tata cara operasinya 
mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam”. Salah satu yang harus dijauhi dalam 
                                                          
1 Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), h. 6.
2 Irwan Misbach,  Bank Syariah: Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Kepercayaan (Makassar: 
Alauddin University Press, 2013), h. 1.
3 http:// titaputri.blogspot.com. Dual Banking System. html, 29 November 2015.
4 Harun Yahya, Perbankan Syariah (Jakarta: Dzikra, 2005), h. 13.
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muamalah Islam adalah praktik-praktik yang mengandung unsur riba. Sedangkan 
menurut Bank Syariah adalah Bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan pada 
bunga. Yakni mengacu kepada ketentuan-ketentuan Al-quran dan Hadis.5
Jadi yang dimaksud dengan Bank Syariah adalah lembaga keuangan yang 
usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa lain dalam lalu lintas pembayaran 
serta peredaran uang yang beroperasi disesuaikan dengan prinsip-prinsip Syariah.
Menurut Undang-undang RI Nomor 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 
1998 tentang perbankan adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.6
Sedangkan Menurut Undang-undang Nomor 21 tahun 2008 tentang 
perbankan syariah, “Perbankan Syariah” adalah segala sesuatu yang menyangkut 
tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, 
serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya.7
Dengan demikian perbankan syariah dapat dipahami secara detail. Bank 
syariah adalah lembaga keuangan yang disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah.
2. Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional
Selanjutnya perlu membahas tentang Bank Syariah dari segi perbedaannya 
dengan Bank Konvensional.
                                                          
5 Ismail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2011), h.32.
6 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2010), h. 12.
7 Muhammad, Model-model Akad Pembiayaan di Bank Syariah (Cet. 1; Yogyakarta: UII 
Press, 2009), h. 4.
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Tabel 2.1
Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional
Bank Konvensional Bank Syariah
Memakai metode Bunga Berdasarkan marjin keuntungan
Profit oriented Profit dan falah oriented
Hubungan dengan nasabah dalam 
bentuk hubungan debitur-kreditur
Kemitraan
Creator of money supply Users of real funds
Tidak membedakan investasi yang 
halal dan haram
Investasi hanya pada bidang usaha 
yang halal
Tidak memiliki dewan pengawasan Operasional harus sesuai dengan 
arahan Dewan Pengawas Syariah
Sumber: Sutan Sjaehdeini Remy, Jurnal Hukum Bisnis, vol 11, 2000, h. 29
Berdasarkan tabel di atas bahwa bank syariah dan bank konvensional 
memiliki perbedaan. Bank syariah beroperasi berdasarkan prinsip syariah sedangkan 
bank konvensional beroperasi tanpa membedakan investasi halal dan haram, karena 
target utama dari bank konvensional hanya mengejar profit atau keuntungan semata 
dan tidak memiliki dewan pengawas syariah.
3. Ciri-ciri Bank Syariah
Bank syariah memiliki beberapa ciri-ciri dan karakteristik antara lain:
1. Berdimensi keadilan 
Ciri ini dilakukan dengan bagi hasil (mudarabah dan musyarakah).8 Dengan 
bagi hasil ini tidak muncul kerugian yang hanya dialami oleh salah satu pihak, karena 
resiko kerugian dan keuntungan yang diperoleh ditanggung bersama antara bank 
dengan nasabahnya. Dengan demikian, kekayaan tidak akan hanya beredar pada 
golongan tertentu. Dengan cara ini pula perekonomian umat akan terwujud secara 
                                                          
8 Muhammad, Konstruksi Mudharabah dalam Bisnis Syari’ah (Yogyakarta: BPEE-
Yogyakarta, 2005), h.16.
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merata, dari ciri pertama ini akan memungkinkan terjadinya perluasan kesempatan 
kerja bagi semua lapisan masyarakat, tanpa membedakan antara yang memiliki modal 
dengan kaum dhu’afa. Hal ini disebabkan prinsip bagi hasil akan mendorong orang 
melakukan investasi langsung berupa pembiayaan proyek dan perdagangan yang 
dapat membuka ladang-ladang usaha baru dan kaum dhu’afa juga dapat terlibat di 
dalamnya.
2. Adanya pemberlakuan jaminan
Ciri ini seiring dengan pasal 8 UU Nomor 7 tahun 1992 tentang perbankan, 
yang berbunyi: “dalam memberikan kredit, bank umum wajib mempunyai keyakinan 
atas kemampuan dan kesanggupan debitur mengambilkan uangnya, anggunan dapat 
hanya berupa barang, proyek atau hak tagih yang dibiayai dengan kredit yang 
bersangkutan….”.9 Pada bank syariah, yang dijadikan sebagai jaminan adalah proyek 
yang tengah dikerjakan bersama antara bank dengan pemilik modal dengan nasabah 
sebagai pengelolah usaha. Sedangkan pada bank konvensional yang dijadikan 
jaminan adalah kekayaan peminjam. Oleh karena itu, idealnya suatu saat bank syariah 
mampu meratakan kesempatan berusaha bagi semua lapisan masyarakat yang 
memiliki potensi bisnis.
                                                          
9 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah (Makassar: Alauddin University Press, 2011), h. 21.
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3. Menciptakan rasa kebersamaan
Dalam operasionalnya bank syariah berupaya menciptakan kebersamaan antara 
dirinya sebagai pemilik modal dengan nasabahnya sebagai pengelola modal.10 Hal ini 
sejalan dengan salah satu prinsip muamalah, yakni memelihara prinsip-prinsip 
keadilan dan kebersamaan, serta menghindari unsur-unsur penganiayaan dan 
pengambilan kesempatan dalam kesempitan.
4. Bersifat mandiri
Karena prinsip operasional bank syariah tidak menggunakan bunga, maka 
secara otomatis akan terlepas dari gejolak moneter, dalam negeri maupun 
internasional.11 Oleh karena itu, bank syariah dengan sendirinya tidak 
menggantungkan dirinya pada moneter, sehingga dapat berjalan tanpa dipengaruhi 
oleh inflasi dan bank syariah mendorong investasi, pembukaan lapangan kerja baru 
dan pemerataan kesempatan usaha. Lebih jauhnya, bank syariah berperan dalam 
mengentaskan kemiskinan yang kini tengah dipropagandakan dan digalakkan.
5. Persaingan secara sehat
Sebagaimana telah dikemukakan di atas bahwa bank syariah hadir untuk 
kemaslahatan umat. Oleh karena itu, bentuk persaingan terjadi antar bank syariah 
dengan berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang lain dalam memberikan porsi 
bagi hasil kepada nasabah. 
                                                          
10 Karnaen Perwaatmadja dan M. Syafi’I Antonio, Apa dan Bagaimana Bank Islam
(Yogyakarta: PT. Dana Bhakti Wakaf, 1997), h. 3.
11 Muhammad,  Manajemen Bank Syariah (Yogyakarta: UPP AMP YKNP, 2002), h. 102
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6. Adanya dewan pengawas syariah
Ciri lain dari bank syariah sebagai pembeda dengan bank konvensional adalah 
adanya dewan pengawas syariah (DPS) yang bersifat independen, yang dibentuk oleh 
Dewan Pengawas Nasional (DSN) dan ditempatkan pada bank yang melakukan 
kegiatan usaha berdasarkan syariah berfungsi sebagai penasehat dan pemberi saran 
kepada direksi, pemimpin unit usaha syariah, dan pemimpin kantor KCP syariah.12
Dengan demikian identitas dari bank syariah yang paling membedakan dari 
bank konvensional adalah adanya dewan pengawas syariah.
B. Pelayanan
1. Definisi Pelayanan
Menurut kamus besar bahasa Indonesia, pelayanan berasal dari kata “layan” 
yang artinya membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang. 
Jadi, kata “pelayanan” adalah:
a. Perihal atau cara melayani,
b. Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan,
c. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.13
Dalam definisi lain, menyebutkan pelayanan adalah sebagai suatu tindakan 
atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan atau nasabah. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung 
                                                          
12 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 21.
13 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 
2007), h. 647.
17
melayani pelanggan.14 Layanan pelanggan adalah sebagai sebuah fungsi tentang 
sebaik apa sebuah organisasi bisa konsisten memenuhi dan melampaui kebutuhan 
pelanggan.
2. Bentuk-bentuk Layanan
Dalam hal ini, bentuk layanan terbagi menjadi dua bagian yaitu:
a. Pelayanan yang baik
Dalam melayani nasabah, hal-hal yang perlu diperhatikan adalah kepuasan 
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Puas artinya nasabah akan merasa semua 
keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan secara tepat waktu. Berikut ini ciri-ciri 
pelayanan yang baik adalah sebagai berikut:
1) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. Nasabah  ingin dilayani secara 
prima. Untuk melayani nasabah salah satu yang paling penting diperhatikan 
adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. Meja dan kursi nyaman untuk 
diduduki. Udara dalam ruangan harus tetap tenang, tidak berisik dan sejuk. 
Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan 
nasabah betah untuk berurusan dengan bank.
2) Tersedianya personil yang baik. Kenyamanan nasabah juga tergantung dari 
petugas customer service yang melayaninya. Petugas customer service harus 
ramah, sopan dan menarik. Petugas customer service juga harus mampu 
memikat dan mengambil hati nasabah, sehingga semakin tertarik. Jadi, 
                                                          
14 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2011), h. 15.
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sebelum menjadi customer service harus melalui pendidikan dan pelatihan 
khusus.15
3) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai dalam
menjalankan kegiatan pelayanan. Petugas customer service harus mampu 
melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas jika 
customer service bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. 
4) Mampu melayani secara cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah diharapkan 
petugas customer service harus melakukan sesuai prosedur. Layanan yang 
diberikan harus sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat 
kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan 
nasabah.
5) Mampu berkomunikasi. Petugas customer service harus mampu berbicara 
kepada setiap nasabah dan petugas customer service pun mampu dengan cepat 
memahami keinginan nasabah. Artinya petugas customer service harus dapat 
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan 
menggunakan istilah yang sulit dimengerti.16
6) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. Menjaga rahasia bank 
sama artinya menjaga rahasia nasabah. Oleh karena itu, petugas customer 
service harus mampu menjaga rahasia  nasabah terhadap siapapun. Rahasia 
bank merupakan taruhan kepercayaan nasabah  kepada bank.
                                                          
15 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, h. 6.
16 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, h. 8.
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7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. Untuk menjadi customer 
service harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena tugas 
customer service selalu berhubungan dengan nasabah maka customer service
perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk 
menghadapi nasabah atau kemampuan dalam bekerja.
8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah. Customer service harus cepat dan 
tanggap dengan apa yang diinginkan oleh nasabah.17 Petugas customer service
yang lamban akan membuat nasabah lari. Usahakan mengerti dan pahami 
keinginan dan kebutuhan nasabah.
Sehingga pelayanan yang baik dapat menimbulkan sisi positif bagi perusahaan. 
Karena pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
b. Pelayanan yang tidak baik
Setiap hal tentu tidak terlepas dari dua sisi, ada yang baik ada juga yang buruk. 
Pelayanan yang buruk tentu akan dapat berakibat fatal bagi sebuah perusahaan, pada 
akhirnya perusahaan tidak akan mendapatkan kepercayaan dari para pelanggannya, 
perlahan-lahan pelanggan akan meninggalkan perusahaan tersebut apabila pelayanan 
yang diberikan tidak baik, berikut beberapa kriteria pelayanan yang tidak baik:
1) Membiarkan pelanggan menunggu lama, selalu terlambat, gagal menghargai 
waktu pelanggan
2) Membuat janji tapi tidak di tepat
3) Terlalu sok akrab hingga melewati batasan
                                                          
17 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, h. 9.
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4) Kurangnya keterampilan berkomunikasi
5) Service yang tidak konsisten, kadang bagus kadang buruk.
6) Terlalu sering mengganti karyawan
7) Kurangnya keterampilan menangani complaint.
8) Tidak mengucapkan terima kasih diakhir transaksi
9) Kurangnya keterampilan menjual.18
Apabila pelayanan yang diberikan tidak baik kepada pelanggan maka akan 
berdampak buruk bagi perusahaan. Karena pelanggan merasa tidak puas atas 
pelayanannya.
3. Pelayanan dalam Perspektif Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang 
maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan 
yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam QS Al-
baqarah/ 2:267.
                     
                
Terjemahnya:
“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 
hasil-hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 
                                                          
18 Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, h. 9.
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mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.19
Selanjutnya Allah swt berfirman dalam QS Ali Imran/ 3:159.
                   
                      
Terjemahnya:
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakal kepada-Nya”.20
Kedua ayat di atas menjelaskan bahwa jika pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan bersikap lemah lembut, baik dan sopan maka pelanggan akan merasa puas, 
akan tetapi jika pelayanan yang diberikan buruk maka pelanggan akan merasa tidak 
senang dan menyebabkan pelanggan akan berpindah ke perusahaan lain.
C. Customer Service
1. Definisi Customer Service
Bank sebagai lembaga keuangan yang tugasnya memberikan jasa keuangan 
melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang atau kredit serta jasa-jasa 
keuangan lainnya. Untuk itu bank harus dapat menjaga kepercayaan sangat penting 
                                                          
19 Departemen Agama RI, Al-quran dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra, 
1995), h. 67.
20 Departemen Agama RI, Al-quran dan Terjemahnya, h. 103.
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dan tinggi nilainya karena tanpa kepercayaan masyarakat, mustahil bank dapat hidup 
dan berkembang.
Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabah, maka bank perlu 
menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat dibangun melalui 
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif 
maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. Untuk 
meningkatkan citra perbankan, maka bank perlu menyiapkan personil yang mampu 
menangani dan melayani keinginan nasabahnya. Personil yang diharapkan dapat 
melayani keinginan dan kebutuhan nasabahnya inilah yang disebut Customer Service
atau ada juga yang disebut dengan Service Assistance.
Secara umum, pengertian customer service adalah setiap kegiatan yang 
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui 
pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Seorang 
customer service memegang peranan yang sangat penting di samping memberikan 
pelayanan juga sebagai pembina hubungan dengan masyarakat atau public relation.21
Dari penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa customer service adalah 
petugas perbankan yang bersentuhan langsung dengan nasabah maupun calon 
nasabah, oleh karena itu diharapkan selalu memberikan kesan yang menarik setiap 
waktu.
                                                          
21 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah (Makassar: Alauddin University Press, 2011), h. 24.
23
2. Tugas Customer Service
Sebagai seorang customer service tentu ditetapkan tugas harus diembannya. 
Tugas ini harus dilaksanakan dengan sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan 
dengan sebaik-baiknya dan bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu 
nasabah.
Tugas-tugas customer service harus benar-benar dipahami sehingga seorang 
customer service dapat menjalankan tugasnya secara prima. Dalam praktiknya tugas 
customer service adalah:
a. Sebagai receptionist (penerima tamu) seorang customer service harus ramah 
tamah, sopan, tenang, simpatik, menarik dan menyenangkan. Dalam hal ini 
customer service harus memberikan perhatian, berbicara dengan tutur kata yang 
lemah lembut dan bahasa yang mudah dimengerti oleh nasabah.
b. Sebagai deksman (orang yang melayani berbagai aplikasi) dalam hal ini customer 
service memberikan informasi mengenai produk-produk bank, menjelaskan 
manfaat dan ciri-ciri produk bank serta mambantu nasabah mengisi formulir 
aplikasi.
c. Sebagai salesman (orang yang menjual produk perbankan) sekaligus sebagai 
cross selling, mengadakan pendekatan dan mencari nasabah baru, mengatasi 
setiap keluhan dan masalah nasabah serta sebagai solusi bagi nasabah yang masih 
minim pengetahuannya terhadap bank.
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d. Sebagai costumer relation officier (orang yang dapat membina hubungan baik 
dengan seluruh nasabah), termasuk membujuk atau merayu agar nasabah tetap 
bertahan tidak lari dari bank yang bersangkutan apabila menghadapi masalah.
e. Sebagai komunikator (orang yang menghubungi nasabah dan memberikan 
informasi) tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dengan 
nasabah.22
Inilah antara lain tugas-tugas customer service, sehingga customer service
dituntut menggunakan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti pada saat proses 
pelayanan kepada calon nasabah atau nasabah.
3. Dasar-dasar Pelayanan Nasabah
Dasar-dasar pelayanan harus dikuasai oleh seorang customer service 
sebelum melakukan tugasnya, mengingat karakter masing-masing nasabah yang 
sangat beragam. Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami oleh 
seorang customer service.
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih, harus sepadan dengan kombinasi 
yang menarik antara baju dan celana yang dikenakan sehingga mampu menarik 
perhatian pelanggan seakan terkesan bagi pelanggan yang dilayani.
b. Percaya diri, bersikap akrab, penuh dengan senyum, seorang customer service
harus tegas, tidak boleh ragu-ragu, dan seakan mengenal nasabah sudah lama, 
serta murah senyum agar nasabah tidak bosan.
                                                          
22 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 25.
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c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nama apabila mengenalnya, 
namun jika tidak mengenal maka cukup dengan menyapa Bapak/Ibu.
d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan nasabah.
e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar artinya dalam berkomunikasi 
seorang customer service harus mampu menggunakan bahasa Indonesia yang 
benar, jelas, tidak kaku sehingga nasabah mengerti penyampaian yang sedang 
dijelaskan.
f. Bergairah serta penuh semangat dalam melayani nasabah sehingga tidak terlihat 
lesu atau tidak bersemangat. Tunjukkan pelayanan yang prima, seakan-akan 
memang anda terkesan menarik di hadapan pelanggan.
g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan pada saat nasabah mengajukan 
pertanyaan yang urjen untuk mereka ketahui penjelasannya.
h. Mampu meyakini serta memberikan kepuasan terhadap nasabah.
i. Meminta bantuan dengan rekan kerja dengan tidak mengurangi wibawa seorang 
customer service sehingga tidak menimbulkan asumsi yang buruk dihadapan 
pelanggan.
j. Bila belum dapat melayani beritahukan kepastian akan layanan yang akan 
diselesaikan jika terjadi kerusakan sistem atau gangguan internal maupun 
eksternal lainnya.23 Dalam melayani nasabah customer service harus 
menunjukkan pelayanan prima kepada nasabah.
                                                          
23 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 26.
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4. Sikap Melayani Nasabah
Dalam melayani sangat diperlukan berbagai sikap customer service yang 
mampu menarik minat nasabah dalam berhubungan dengan customer service. Intinya, 
nasabah betah dan tidak bosan bila berhubungan dengan customer service. Kemudian 
nasabah juga tidak merasa tersinggung oleh sikap customer service yang mereka 
anggap tidak pantas.
Beberapa sikap harus diteladani oleh seorang customer service adalah 
sebagai berikut:
a. Beri kesempatan nasabah berbicara untuk mengemukakan keinginannya.
Dalam hal ini petugas harus dapat menyimak dan berusaha memahami 
keinginan dan kebutuhan nasabah.
b. Dengarkan baik-baik
Selama nasabah mengungkapkan pendapatnya dengar dan simak baik-baik 
tanpa membuat gerakan yang dapat menyinggung nasabah, terutama gerakan tubuh 
yang dianggap kurang sopan.
c. Jangan menyela pembicaraan sebelum nasabah selesai bicara
Sebelum nasabah selesai bicara petugas customer service dilarang memotong 
dan menyela pembicaraan. 24 Usahakan nasabah sudah benar-benar selesai bicara baru 
petugas customer service menanggapinya.
                                                          
24 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah,  h. 27.
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d. Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai bicara
Pengajuan pertanyaan kepada nasabah baru dilakukan apabila nasabah sudah 
selesai bicara. Pengajuan pertanyaan hendaknya dengan bahasa yang baik, singkat 
dan jelas.
e. Jangan marah dan mudah tersinggung
Cara bicara, sikap atau nada bicara, jangan sekali-kali menyinggung nasabah. 
Kemudian customer service jangan mudah marah terhadap nasabah yang temperamen 
tinggi.
f. Jangan mendebat nasabah
Jika ada hal-hal yang akan disetujui usahakan beri penjelasan dengan sopan dan 
jangan sekali-kali berdebat atau memberikan argumen yang tidak dapat diterima oleh 
nasabah.
g. Jaga sikap sopan, ramah, dan selalu berlaku tenang
Dalam melayani nasabah sikap sopan santun, ramah tamah harus selalu dijaga. 
Begitu pula dengan emosi harus tetap terkendali dan selalu berlaku tenang dalam 
menghadapi nasabah yang kurang menyenangkan.
h. Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan pekerjaannya
Sebaiknya petugas customer service tidak menangani tugas-tugas yang bukan 
menjadi wewenangnya. Serahkan kepada petugas yang berhak, sehingga tidak terjadi 
kesalahan dalam memberikan informasi.
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i. Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu
Nasabah yang datang ke bank pada prinsipnya ingin dibantu. Oleh karena itu 
berilah perhatian seperlunya dan tunjukkan bahwa memang kita ingin membantu 
nasabah.25
Dalam melayani nasabah customer service harus sabar dan penuh perhatian 
terhadap nasabah.
5. Syarat seorang Customer Service yang baik
Untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah yang terpenting 
adalah kualitas pelayanan. Petugas customer service dan karyawan lainnya memiliki 
peranan yang sangat penting. Agar pelayanan yang berkualitas perlu ada beberapa 
persyaratan bagi seseorang untuk menjadi customer service. Berikut persyaratan 
untuk menjadi seorang customer service:
a. Persyaratan fisik
Seorang customer service harus memiliki ciri-ciri fisik yang menarik seperti 
tinggi yang ideal dengan berat. Memiliki wajah yang menarik dan menawan, petugas 
juga harus memiliki jiwa yang sehat. Artinya seorang customer service harus 
memiliki kesehatan jasmani dan rohaninya. Di samping itu, petugas customer service
harus memiliki penampilan yang menarik, badan dan pakaian rapi dan bersih serta 
tidak bau.
                                                          
25 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah,  h. 28.
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b. Persyaratan mental
Customer service harus memiliki perilaku yang baik seperti sabar, ramah dan 
murah senyum. Hindarkan petugas customer service yang cepat marah/emosi dan 
cepat putus asa. 26 Customer service juga harus mempunyai kepercayaan diri yang 
tinggi, tidak minder, punya inisiatif, teliti, cermat, rajin, jujur dan serius serta punya 
rasa tanggung jawab.
c. Persyaratan kepribadian
Syarat lain customer service harus memiliki kepribadian yang baik seperti 
murah senyum, sopan, lemah lembut, simpatik, lincah, enerjik, menyenangkan, 
berjiwa bisnis, dan memiliki rasa humor serta berkeinginan maju. Dalam melayani 
nasabah kesan pertama yang megesankan perlu ditonjolkan. Customer service juga 
harus mampu mengendalikan diri, tidak mudah marah, dan tidak terpancing untuk 
berbuat dan berkata kasar, ketidaksabaran dan rasa tidak puas serta mampu 
mengendalikan gerakan-gerakan tubuh yang mengesankan serta tidak terpancing 
untuk berbicara hal-hal yang bersifat negatif.
d. Persyaratan sosial
Customer service harus mampu memiliki jiwa sosial yang tinggi, bijaksana, 
berbudi pekerti yang halus, pandai bergaul, pandai berbicara dan fleksibel. Customer 
service juga harus cepat menyesuaikan diri, mudah bekerja sama, tenang, dan tabah.27
Demikianlah persyaratan yang harus dipenuhi oleh seorang customer service.
                                                          
26 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 32.
27 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 33.
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D. Kepuasan Nasabah
1. Definisi Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan rekfleksi penilaian nasabah terhadap jasa 
yang mereka rasakan pada waktu tertentu atau bisa dikatakan sebagai pengalaman 
sejati atau keseluruhan kesan nasabah atas pengalamannya menggunakan jasa 
perbankan. 28
Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan untuk 
mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya juga pesaingnya,yaitu:
a. Sistem keluhan dan saran (complaint and suggestion system)
Perusahaan meminta keluhan dan saran dari pelanggan dengan membuka kotak 
saran baik melalui surat, telepon bebas pulsa, customer bot line, kartu komentar, 
kotak saran maupun berbagai sarana keluhan lainnya. Informasi ini dapat 
memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan 
saran tersebut, konsumen akan menilai kecepatan dan ketanggapan perusahaan dalam 
menangani kritik dan saran yang diberikan.
b. Survei kepuasan pelanggan (customer satisfaction systems) 
Perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar pelanggan.29
Diharapkan dari survei ini mendapat umpan balik yang positif dari konsumen. Survei 
                                                          
28 MA. Riza Rahmana, Analisis Faktor-faktor yang Menentukan Kepuasan Nasabah 
Pinjaman dan Pengaruhnya terhadap Loyalitas Nasabah (Tesis, Magister, Program Pasca Sarjana 
Universitas Diponegoro, Semarang, 2008), h. xxii.
29 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah  (Makassar: Alauddin University Press, 2011), 
h.187.
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ini dapat dilakukan melalui pos, telepon, atau wawancara pribadi atau pelanggan 
diminta mengisi angket.
c. Pembeli bayangan (ghost shopping) 
Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain maupun dari level 
manajemen sendiri sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaan sendiri. 
Pembeli bayangan ini akan memberikan laporan keunggulan dan kelemahan petugas 
pelayan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai 
bahan pengambilan keputusan oleh manajemen. Hal ini sebagai upaya mencari solusi 
dari sudut pandang konsumen.
d. Analisis pelanggan yang lari (lost customer analysis)
Pelanggan yang hilang akan dihubungi, kemudian diminta alasan untuk 
mengungkapkan mengapa mereka berhenti. Pindah ke perusahaan lain adalah suatu 
masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Misalkan ada 
nasabah yang menutup rekeningnya, maka bank harus menghubungi nasabah tersebut 
dan menanyakan alasan penutupan dan apabila masalah atau ketidakpuasan terhadap 
pelayanan bank maka harus dicarikan jalan keluar agar tidak ada lagi nasabah yang 
pindah atau menutup rekeningnya. Kajian tentang kepuasan konsumen akan menjadi 
dasar yang penting dalam memutuskan suatu strategi pemasaran, hasil dari kajiannya 
akan membantu para pemasar untuk:
1) Merancang bauran pemasaran (marketing mix) yang tepat atas suatu produk 
yang akan ditawarkan.
2) Menetapkan segmentasi.
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3) Merumuskan positioning dan diferensiasi produk.
4) Memformulasikan riset pemasarannya.
Sedangkan menurut Giese & Cote, ada tiga komponen utama untuk mengukur 
kepuasan pelanggan yaitu: (1) kepuasan pelanggan merupakan respons (emosional 
atau kognitif); (2) respons tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, 
pengalaman konsumsi, dan seterusnya); dan (3) respons terjadi pada waktu tertentu 
(setelah konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman 
akumulatif, dan lain-lain). Secara singkat, kepuasan pelanggan terdiri atas tiga 
komponen: ‘respons’ menyangkut ‘fokus’ tertentu yang ditentukan pada ‘waktu’ 
tertentu.30
Analisis kepuasan konsumen akan memainkan peranan penting pula dalam 
merancang kebijakan publik.31 Bagi pengambil kebijakan bidang ekonomi, suatu 
negara memerlukan kajian ini untuk melindungi konsumen. Bagi kalangan akademis, 
kajian ini akan dapat dipergunakan untuk memperdalam pengetahuan tentang 
kepuasan konsumen dan kaitannya dalam pengambilan keputusan strategi pemasaran.
2. Strategi meningkatkan Kepuasan Nasabah
Ada beberapa strategi untuk meningkatkan kepuasan nasabah yaitu:
a. Relationship marketing strategy (strategi pemasaran berkesinambungan)
Menjalin hubungan yang baik secara terus menerus (berkesinambungan) 
dengan  nasabah, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi juga hubungan jangka 
                                                          
30 Irwan Misbach,  Bank Syariah: Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Kepercayaan (Makassar: 
Alauddin University Press, 2013), h. 182-183.
31 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah (Makassar: Alauddin University Press, 2011), h.188.
33
panjang. Nasabah puas dan loyal pada bank. Oleh karena itu, bank harus terus 
memelihara dan meningkatkan pelayanannya sesuai dengan yang dibutuhkan dan 
diinginkan nasabah. Bank harus mampu menjalin tali silaturahmi yang baik dengan 
nasabah, agar nasabah merasa bank sebagai rumah kedua mereka. Hal ini akan 
mampu meningkatkan loyalitas nasabah kepada bank, atau menimbulkan word of 
mouth yang positif.32
Misalkan pihak bank mencatat biodata dari nasabah, ketika nasabah tersebut 
berulang tahun diberikan ucapan selamat, baik dengan karangan bunga maupun 
sekedar kartu ucapan selamat ulang tahun. Hal ini bertujuan untuk membangun 
hubungan kekeluargaan antara pihak bank dengan nasabah.
b. Strategi pelayanan prima
Menawarkan pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan pesaing. Usaha 
ini biasanya membentuk biaya yang cukup besar, tetap juga memberikan dampak 
yang besar (positif) kepada nasabah. Contoh: BCA menyediakan jaringan ATM 
hingga ke pelosok Indonesia.33 Secara rinci strategi pelayanan prima adalah sebagai 
berikut:
1) Semua transaksi dilayani/dilaksanakan dengan cepat dan cermat.
2) Melayani kebutuhan nasabah di luar produk yang dijual oleh bank.
3) Berlaku ramah, sopan, dan selalu membantu nasabah.
4) Selalu berusaha mengerti keinginan nasabah.
                                                          
32 Sutopo dan Adi Suryanto, Pelayanan Prima (Jakarta: LAN, 2001), h. 31-32
33 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 190.
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5) Selalu melayani nasabah dengan tepat waktu.
6) Strategi penanganan keluhan yang efisien dan efektif
Keluhan nasabah itu dapat berupa:
1) Nasabah tidak memperoleh apa yang diijinkan bank.
2) Mendapat pelayanan yang kasar/kurang baik.
3) Tidak/kurang dipedulikan oleh petugas bank.
4) Tidak didengar saran-sarannya.
5) Pelayanan lambat atau tidak akurat.
Cara menangani keluhan yang disampaikan oleh konsumen adalah dengan 
cara empati terhadap nasabah yang marah.34
Dalam menghadapi nasabah yang emosi/marah, petugas bank harus bersikap 
empati, artinya mendengarkan keluhan tersebut dengan penuh pengertian.
1) Jangan sampai nasabah kehilangan muka.
2) Hindarkan jawaban “Saya tidak dapat membantu anda” atau “Bukan tanggung 
jawab saya”. Biarkan dulu nasabah melampiaskan keluhan (amarahnya), 
tunjukan pengertian anda dengan bijaksana.
3) Tangani keluhan dengan cepat dan akurat.
Setelah mendengarkan keluhan, memahami masalah yang dihadapi nasabah, 
segera hadapi dengan cepat, ramah, dan meyakinkan. 
Seorang customer service harus mampu memberikan pelayanan ke nasabah 
dengan sigap dan cepat, tanpa memberikan asumsi yang buruk di hadapan nasabah.
                                                          
34 Awaluddin, Manajemen Bank Syariah, h. 191.
BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis dan Lokasi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini ialah deskriptif kuantitatif. Deskriptif yakni penelitian 
yang mengumpulkan data sebanyak-banyaknya mengenai Pengaruh Pelayanan 
Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa.
Sedangkan kuantitatif ialah penelitian yang dituntut menggunakan angka, 
mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan 
dari hasilnya. Demikian juga pemahaman akan kesimpulan penelitian disertai dengan 
tabel grafik, bagan atau tampilan lainnya.1 Penelitian kuantitatif dituntut 
menggunnakan angka-angka.
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian yang akan dilakukan yakni di Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa terletak di Jln. KH. Hasyim No. 256 Sungguminasa, Gowa, Kec.
Somba Opu.
                                                          
1 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka Cipta, 
2002), h. 10.
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B. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penulis  
untuk kesimpulannya.2 Dari pengertian tersebut maka yang menjadi subjek penelitian 
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
2. Sampel dan Teknik Sampling
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut.3 Adapun teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini sebagai 
berikut: dari unit populasi. Teknik sampling yang digunakan adalah Purposive 
Sampling dengan memilih responden dengan pertimbangan tertentu yaitu: Jumlah 
kedatangan nasabah minimal 2 kali datang bertemu customer service, dengan harapan 
nasabah yang telah datang lebih dari satu kali dapat merasakan pelayanan customer 
service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Dalam sebuah penelitian ini sampel 
yang digunakan sebanyak 105 responden yang terdiri dari para nasabah Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa.
                                                          
2 W.G. Cohran, Sampling Techniques 3rd edition (New York: John Wiley and Sons, Inc, 
1977), h. 45.
3 Ine I Amirman Yousda, Penelitian dan Statistik Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 1983), 
h. 134
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C. Metode Pendekatan
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
manajemen. Pendekatan manajemen, yaitu suatu pendekatan dengan melihat 
Pelayanan Customer Service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa dalam 
memberikan kepuasan pada nasabahnya.
D. Metode Pengumpulan Data
Dalam pengumpulan bahan-bahan yang dibutuhkan dalam penyusunan skripsi 
ini dikumpulkan melalui dua metode yaitu:
1. Riset kepustakaan (library research) 
Yaitu penelitian yang bersifat teoritis dengan melakukan studi literatur, 
mempelajari catatan-catatan dan bahan-bahan yang ada relevansinya dengan 
pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah. Data yang 
diperoleh berupa data sekunder yaitu penjelasan yang terangkum dalam Bab 
sebelumnya.
2. Riset lapangan (field research)
Yaitu penelitian yang dikaitkan secara langsung terhadap Bank BRI Syariah 
KCP Sungguminasa, data yang diperoleh berupa data primer yang diperlukan dengan 
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membagikan kuesioner kepada pihak yang berkepentingan dan hasilnya diolah serta 
dianalisis kemudian dibahas untuk mengambil keputusan.4
Untuk mengumpulkan data lapangan yang diperlukan, digunakan 
teknik/metode, sebagai berikut:
a. Observasi, yaitu mengadakan pengamatan secara langsung terhadap obyek 
penelitian.
b. Interview, yaitu perolehan informasi melalui tanya jawab langsung kepada 
informan yang dianggap mampu memberikan informasi untuk menguatkan 
penelitian yang dilakukan. Bentuk wawancara yang dilakukan adalah wawancara 
tidak terstruktur, peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang telah 
tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya.5 Wawancara 
yang dilakukan dengan dengan customer service dan nasabah.
c. Kuesioner, yaitu dengan mengajukan serangkaian pertanyaan yang dibuat dalam 
daftar pertanyaan penelitian, yang berkaitan tentang pengaruh pelayanan 
customer service terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa.
Data penelitian yang menggunakan pertanyaan angket kepada responden 
untuk membaca dan menjawab pertanyaan yang dikemukakan secara tertulis. Dari 
                                                          
4 Akmal Azis, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 
pada Bengkel PT Hadji Kalla KCP Urip Sumoharjo Makassar (Skripsi, Sarjana, Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam UIN Alauddin, Makassar, 2013).
5 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, Pendekatan: Kuantitatif, Kualitatif, Kombinasi 
(Mixed Methods), Penelitian Tindakan (Action Research), Penelitian Evaluasi (Bandung: Alfabeta, 
2014), h. 228.
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jawaban tersebut diharapkan dapat diketahui reaksi dan pendapat mereka secara 
langsung sehingga dapat memudahkan penulis dalam menganalisis apa yang menjadi 
topik dalam penelitian ini.
Teknik angket dalam penelitian ini digunakan kepada nasabah Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa untuk mempermudah menggali data yang berkenaan 
pelayanan customer service dengan kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa. Pertanyaan yang dirancang untuk mengukur tingkat kepuasan 
konsumen yang dirasakan mengenai pelayanan customer service mencapai lima (5) 
item. Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan skala lima alternatif 
pilihan (skala likert).6 Variabel pelayanan customer service dan variabel kepuasan 
nasabah diberikan penelitian sebagai berikut:
Variabel pelayanan customer service diberikan penilaian adalah:
1) Sangat puas (SP) = 5
2) Puas (P) = 4
3) Cukup Puas (CP) = 3
4) Kurang Puas (KP) = 2
5) Tidak Puas (TP) = 1
Sedangkan dalam variabel kepuasan nasabah diberikan penilaian adalah:
1) Sangat Puas (SP) = 5
2) Puas (P) = 4
                                                          
6 Djaali dan Pudji Muljono, Pengukuran dalam Bidang Pendidikan (Jakarta: Grasindo, 2008), 
h. 78.
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3) Cukup Puas (CP) = 3
4) Kurang Puas (KP) = 2
5) Tidak Puas (TP) = 1
Alasan digunakan skala likert karena memiliki beberapa kebaikan 
dibandingkan tipe yang lain yaitu selain relative mudah, menurut Lisita dan Green  
skala likert juga tercermin dalam keragaman skor (variability of score) sebagai akibat 
penggunaan skala antara 1 sampai dengan 5. Dimensi pelayanan customer service  
dan kepuasan nasabah tercermin mengekspresikan tingkat pendapat mereka dalam 
pelayanan yang mereka terima, lebih mendekati kenyataan yang sebenarnya. 
3. Dokumentasi
Data-data pendukung lain melalui dokumen-dokumen penting seperti 
dokumen Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Di samping itu, foto maupun 
sumber tertulis lain yang mendukung juga digunakan untuk penelitian.
E. Sumber Data
Yang dimaksud sumber data dalam penelitian adalah objek data dari mana data 
dapat diperoleh. Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, 
penulis menggunakan sumber data lapangan (field research) dan data kepustakaaan 
(library research) yang digunakan untuk memperoleh data teoretis yang dibahas.  
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Sumber Data untuk penelitian ini diperoleh dari:7
a. Data primer, yaitu data yang diperoleh melalui pengamatan langsung mengenai 
pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa, baik melalui pengamatan, kuesioner dan 
dokumentasi.
b. Data sekunder, yaitu hasil dari telaah rujukan yang diperoleh dari membaca 
berbagai referensi atau hasil penelitian, bahan kuliah ataupun artikel-artikel 
lainnya yang berhubungan dengan pengaruh pelayanan customer service 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa.
F. Instrumen Penelitian
Menurut Suharsimi Arikunto, instrumen penelitian merupakan alat bantu dalam 
mengumpulkan data.8 Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan suatu aktivitas 
yang bersifat operasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian penelitian yang 
sebenarnya. Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi yang sengaja dikaji 
dan dikumpulkan guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau kegiatan lainnya. Data 
yang diperoleh melalui penelitian nantinya. Oleh karena itu, maka dalam 
pengumpulan data dibutuhkan beberapa instrumen sebagai alat untuk mendapatkan 
data yang cukup valid dan akurat.
                                                          
7 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, Edisi Revisi (Cet: 13; 
Jakarta: PT. Rhineka Cipta, 2006), h. 129.
8 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Edisi revisi VI; 
Jakarta: Rineka Cipta, 2006), h. 68.
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Data penelitian ini diperoleh dengan mengumpulkan data dari data primer dan 
sekunder. Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner (angket) yang 
akan disebar dan dijawab oleh nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa dalam 
bentuk pertanyaan skala likert. Data sekunder yaitu metode dokumentasi. Metode 
dokumentasi yang dilakukan peneliti dengan cara mengamati dengan membaca, 
melakukan kajian teoritik dan mencatat sebagai langkah relevan dari studi pustaka 
teori, serta studi pustaka hasil penemuan.
G. Teknik Validitas Instrumen 
Baik buruknya suatu penelitian tergantung dari benar tidaknya suatu data. 
Karena data merupakan gambaran variabel yang diteliti dan berfungsi sebagai alat 
pembuktian hipotesis.
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat 
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih 
mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti 
memiliki validitas rendah.9
Dalam menguji tingkat validitas suatu instrumen dapat dilakukan dengan dua 
cara, yaitu analisis faktor dan analisis butir. Dalam penelitian ini menggunakan 
                                                          
9 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka Cipta, 
2006), h. 168.
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analisis butir yaitu skor-skor total butir dipandang nilai X dan skor total dipandang 
sebagai nilai Y.10 Pengujian validitas menggunakan bantuan program SPSS 16.
Hasil perhitungan r hitung kemudian dikonsultasikan dengan r tabel dengan 
taraf signifikan 0,05. Apabila r hitung > r tabel maka butir instrumen dapat dikatakan 
valid, akan tetapi jika r hitung < r tabel maka dikatakan instrumen tersebut tidak 
valid.
Tabel 3.1
Uji Validasi Pelayanan Customer Service
Correlations
PELAYANAN
Sarana Pearson Correlation .258**
Sig. (2-tailed) .008
N 105
Ramah Pearson Correlation .550**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Sopan Pearson Correlation .637**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Menarik Pearson Correlation .672**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
BertanggungJawab Pearson Correlation .639**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Cepat Pearson Correlation .638**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
                                                          
10 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, h. 176.
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Tepat Pearson Correlation .579**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Bahasa yang mudah Pearson Correlation .492**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Kerahasiaan Pearson Correlation .481**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Pengetahuan Pearson Correlation .547**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Kemampuan Pearson Correlation .521**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data primer olahan spss versi 16, 2016.
Tabel 3.2
Uji Validasi Kepuasan Nasabah
Sumber: Data primer olahan spss versi 16, 2016
Correlations
Kepuasan
Harapan Pearson Correlation .751**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Produk Pearson Correlation .868**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
Keseluruhan Pearson Correlation .726**
Sig. (2-tailed) .000
N 105
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
50
Berdasarkan Tabel 3.1 dan 3.2 di atas menunjukkan bahwa hasil pengujian 
validitas indikator dari variabel pelayanan customer service dan variabel kepuasan 
nasabah menunjukkan valid, karena nilai sig lebih kecil dari 0,05 sehingga bahwa 
semua variabel penelitian telah valid. Artinya dari 11 indikator pelayanan customer 
service dan 3 indikator kepuasan nasabah layak digunakan.
2. Reliabilitas
Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen 
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen tersebut cukup baik. Instrumen dikatakan reliabel apabila jawaban 
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu dan 
suatu variabel dikatakan reliabel jika memberi nilai cronbach’s Alpha > 0,60.11
Tabel 3.3
Uji Reliabilitas Pelayanan customer service
Sumber: Data primer olahan spss versi 16, 2016
Tabel 3.4
Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Jumlah Item
.682 3
Sumber: Data primer olahan spss versi 16, 2016
                                                          
11 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Semarang: BP 
UNDIP, 2006), h. 45.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Jumlah Item
.766 11
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Berdasarkan Tabel 3.3 dan 3.4 di atas dapat dilihat dari Cronbach Alpha
untuk variabel Pelayanan 0,766 dan variabel kepuasan nasabah 0,682 karena nilai 
lebih dari 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian telah valid 
dengan kata lain bisa diandalkan atau dipercaya.
H. Metode Analisis Data
Untuk mengetahui pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa maka digunakan adalah sebagai 
berikut:
1. Analisis deskriptif
Analisis deskriptif bertujuan untuk mendeskripsikan karakteristik responden 
berdasarkan hemografinya misalnya usia, jenis kelamin dan pekerjaan.12 Dan 
membahas deskripsi variabel mulai dari yang paling baik sampai tidak baik  menurut 
penilaian responden. Dan untuk jawaban responden didapat dari besarnya interval 
kelas mean setelah diketahui, kemudian dibuat rentang skala, sehingga dapat 
diketahui rata-rata penilaian responden terhadap setiap variabel yang dipertanyakan. 
Contoh rentang skala mean tersebut ditunjukkan sebagai berikut:
Interval kelas = 
௡௜௟௔௜	௧௘௥௧௜௡௚௚௜ି ௡௜௟௔௜	௧௘௥௘௡ௗ௔௛
௝௨௠ ௟௔௛	௞௘௟௔௦ = 
ହିଵ
ହ = 0,8
                                                          
12 Mudrajat Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis dan Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 2011), h. 
172.
52
Dengan hasil interval kelas 0,8, maka dapat disimpulkan criteria rata-rata 
jawaban responden adalah13:
1,00 ≤ 1,80 = Sangat tidak setuju
1,80 ≤ 2,60 = Tidak setuju
2,60 ≤ 3,40 = Cukup setuju
3,40 ≤ 4,20 = Setuju
4,20 ≤ 5,00 = Sangat setuju
Skala mean di atas untuk memberikan penilaian dalam menjawab 
pernyataan-pernyataan yang ada pada kuesioner.
2. Uji asumsi klasik
Penelitian ini akan diuji menggunakan metode regresi linear sederhana 
mengetahui pengaruh variabel-variabel yang terkait dalam penelitian. Model regresi 
sederhana harus memenuhi asumsi klasik.14 Uji asumsi klasik bertujuan untuk 
mengetahui model regresi yang diperoleh dapat menghasilkan estimator linier tidak 
bisa yang terbaik atau Best Linier Unbias Estimator (BLUE). 15 Model regresi perlu 
diuji dengan asumsi klasik karena BLUE di atas, yang dilakukan dengan uji 
normalitas, uji multikolinearitas dan uji heterokedastisitas.
                                                          
13 Meilia Nur I.S, Statistika Deskriptif dan Induktif (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), h.180.
14 J. Supranto, The Power of Statistics: Untuk Pemecah Masalah (Jakarta: Penerbit Salemba 
Empat, 2009), h. 57
15 Sutan Sjaehdeini Remy, Jurnal Hukum Bisnis, vol 11, 2000, h. 29
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a. Uji normalitas
Pengujian distribusi data bertujuan untuk pengujian suatu data penelitian dalam 
model statistik, variabel terikat dan variabel bebas berdistribusi normal atau 
berdistribusi tidak normal. Distribusi data normal menggunakan statistik parametrik 
sebagai alat pengujian. Sedangkan distribusi tidak normal digunakan untuk analisis 
pengujian statistik non parametrik. 16 Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan 
untuk menguji normalitas data dari masing-masing variabel dengan menggunakan 
one sample kolmogorov smirnov. Untuk menguji normalitas dari suatu penelitian, 
salah satu alat yang digunakan adalah menggunakan uji kolmogrov smirnov. Dasar 
pengambilan keputusan dalam uji normalitas yakni: jika nilai signifikansi lebih besar 
dari 0,05 maka data tersebut normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi kurang dari 
0,05 maka data tersebut tidak berdistribusi normal.
b. Uji multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji adanya model regresi korelasi 
antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 
diantara variabel bebas.17 Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka variabel-
variabel ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel bebas sama dengan 
nol. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan Variance Inflation Factor 
                                                          
16http://www.spssindonesia.com/2014/01/uji-normalitas-kolmogorov-smirnov-spss.html, 
diakses 07 Desember 2015.
17 Abuzar Asra dan Slamet Sutomo, Pengantar Statistika II (Jakarta: PT Raja Grafindo 
Persada, 2014), h. 75.
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(VIF).18 Regresi bebas dari multikolinearitas apabila nilai toleransinya di atas 0,0001 
dan VIF kurang dari 5 dan nilai VIF multikolinearitas adalah kurang dari 10 dan 
tolerance mendekati 1.
c. Uji Heteroskedastisitas
Melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan 
residualnya (SPRESID). Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 
dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SPREID dan 
ZPRED. Sumbu y adalah y yang telah diprediksi, dan sumbu x adalah residual (y 
prediksi – y sesungguhnya) yang telah distudentized. 19 Jika tidak ada pola yang jelas 
dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y, maka tidak 
terjadi heteroskedastisitas.
3. Uji hipotesis
Uji hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang didasari dari 
analisis data. Keputusan dari uji hipotesis dibuat berdasarkan pengujian H0. Dalam 
pengujian hipotesis harus menentukan tolak ukur penerimaan dan penolakan yang 
didasarkan pada peluang penerimaan dan penolakan H0 itu sendiri.
20
Jika nilai p lebih kecil dari signifikan test yang diharapkan, maka H0 bisa 
ditolak. Jika nilai p tidak lebih dari tingkat signifikan test yang diharapkan bisa 
disimpulkan bahwa tidak cukup bukti untuk menolak H0 dan Ha yang benar. 
                                                          
18 A Asra, Pengantar Statistik Terapan untuk Pemula (Jakarta: Lembaga Penerbit UI, 1994, 
Vol. 1), h. 56.
19 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, h. 45.
20 Djazuli Nugroho dan A. Asra, Rumus-rumus Statistik serta Penerapannya (Jakarta: CV. 
Rajawali, 1985), h. 121.
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Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
a. Analisis regresi linier sederhana
Karena penelitian ini terdapat satu variabel bebas dan satu variabel terikat, 
maka menggunakan analisis regresi linier sederhana, dengan pengujian hipotesis 
menggunakan uji analisis regresi digunakan untuk mendapatkan hubungan fungsional 
antara dua variabel atau lebih atau mendapatkan pengaruh antara variabel bebas 
dengan variabel terikat atau meramalkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Rumus persamaan regresinya adalah sebagai berikut:
Y = a + Bx
Keterangan:
Y = variabel terikat yaitu kepuasan nasabah
X = variabel bebas yaitu pelayanan customer service
a = bilangan konstan
b = koefisien arah regresi linier
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b. Teknik Korelasi
Pada penelitian ini penulis menggunakan teknik korelasi pearson product 
moment dengan menggunakan rumus:
ݎ௫௬= ∑ݔݕඥ(∑ݔଶ)(∑ݕଶ)
ݎ௫௬= ܰ∑ܺ 	ܻ(∑ )ܺ∑ܻඥ{ܰ∑ ଶܺ− (∑ )ܺଶ}{ܰ∑ ଶܻ− (∑ )ܻଶ}
Keterangan:
ݎ௫௬: Koefisien validitas
N   : Banyaknya responden
X   : Nilai pelayanan customer service
Y   : Nilai kepuasan nasabah
t = 
௥ √ି௡ିଶ
௥√ଵି௥మ
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Tabel 3.5
Pedoman untuk memberikan Interprestasi terhadap Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 – 0,199 Sangat lemah
0,20 – 0,399 Lemah
0,40 – 0,599 Cukup kuat
0,60 – 0,799 Kuat
0,80 – 1,000 Sangat Kuat
Sumber: Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, h. 231.
Berdasarkan Tabel 3.5 di atas menunjukkan bahwa interval koefisien 0,00 –
0,199 berarti sangat lemah, nilai interval koefisien 0,20 – 0,399 berarti lemah, nilai 
interval koefisien 0,40 – 0,599 berarti cukup kuat, nilai interval koefisien 0,60 –
0,799 berarti kuat, dan nilai interval koefisien 0,80 – 1,000 berarti sangat kuat.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Gambaran Umum Bank BRI Syariah 
1. Sejarah Berdirinya Bank Rakyat Indonesia (Bank BRI) Syariah 
Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (Bank BRI) didirikan di Purwokerto 
Jawa Tengah oleh Raden Aria Wirjaatmadja dengan nama Hulp-en Spaarbank Der 
Inlandsche Bestuurs Ambternaren atau Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum 
Priyayi yang berkembang Indonesia (Pribumi). Berdiri tanggal 16 Desember 1895, 
yang kemudian dijadikan hari kelahiran BRI. Pendirian BRI yang didasarkan pada 
pelayanan terhadap masyarakat kecil hingga kini masih tetap konsisten. Konsisten ini 
dibuktikan dengan masih fokusnya pemberian fasilitas kredit kepada golongan 
pengusaha kecil dan menengah.
Berawal dari akuisisi Bank Jasa Arta oleh BRI, pada tanggal 19 Desember 
2007 dan kemudian diikuti dengan perolehan izin dari BI untuk mengubah kegiatan 
usaha Bank Jasa Arta dari bank umum konvensional menjadi bank umum yang 
menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah pada tanggal 16 oktober 
2008, maka lahirlah bank umum syariah yang diberi nama PT.Bank Syariah BRI 
(yang kemudian disebut dengan nama BRI Syariah) pada tanggal 17 November 2008.
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Nama BRI Syariah dipilih untuk menggambarkan secara langsung hubungan 
bank dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, selanjutnya disebut Bank 
Rakyat Indonesia, yang merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia. BRI 
Syariah merupakan anak perusahaan dari Bank Rakyat Indonesia yang akan melayani 
kebutuhan masyarakat Indonesia dengan menggunakan prinsip-prinsip syariah.
Kehadiran BRI Syariah di tengah-tengah industri perbankan nasional dipertegas oleh 
pancar cahaya yang mengikuti logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan 
dan tuntunan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas BRI Syariah yang 
mampu melayani masyarakat dalam kehidupan modern. Logo BRI Syariah memiliki 
identitas yang kuat induknya, BRI yang telah teruji dan melayani sepanjang 114 
tahun Republik Indonesia. Perbedaan logo BRI Syariah dengan BRI terletak pada 
tampilan yang terkesan tiga dimensi akibat efek emboss agar lebih modern. 
Kombinasi warna yang digunakan adalah biru dan putih sebagai benang merah 
dengan brand BRI. Warna biru melambangkan kepercayaan dan kestabilan yang 
kokoh, sedangkan warna putih merefleksikan kemurnian sistem Syariah yang 
melandasi operasional Bank BRI Syariah.
Pada tanggal 19 Desember 2009, telah ditandatangani akta pemisahan Unit 
Usaha Syariah, BRI untuk melebur ke dalam BRI Syariah. Penandatanganan akta 
pemisahan telah dilakukan oleh Sofyan Basir selaku Direktur Utama Bank BRI 
Syariah, sebagaimana akta pemisahan No. 27 tanggal 19 Desember 2008 dibuat 
dihadapan notaries Fathiah Helmi di Jakarta.
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Peleburan Unit Usaha Syariah Bank Rakyat Indonesia ke dalam BRI Syariah 
ini berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009. Adapun yang menjadi pemegang 
saham BRI Syariah adalah:
a. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, sebesar 99,99967%
b. Yayasan Kesejahteraan Pekerja BRI sebesar 0,00033%
Kini Bank Syariah semakin kokoh dengan dukungan sumber daya insani yang 
memiliki integritas tinggi dan profesional. Jumlah dan total karyawan BRI Syariah 
pada posisi Desember 2009 sudah berjumlah 1433 karyawan, dengan jaringan KCP
yang mencapai 59 kantor, serta fitur-fitur produk yang dibalut teknologi informasi 
untuk melayani kebutuhan transaksional nasabah. BRI Syariah terus berupaya untuk 
meningkatkan kegiatan usahanya dengan meluncurkan berbagai produknya.
2. Visi dan Misi 
Adapun visi dan misi Bank BRI Syariah sebagai berikut:
a. Visi
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai 
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 
bermakna.
b. Misi
1) Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam kebutuhan 
finansial nasabah.
2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan 
prinsip-prinsip syariah.
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3) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun dan dimana 
pun.
4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup dan 
menghadirkan ketentraman pikiran.1
3. Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Syariah
Gambar 4.1
Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Syariah
Sumber: www.brisyariah.co.id, diakses tanggal 03 februari 2016.
Dewan Komisaris:
a. Komisaris Utama/Independen: Indra Kesuma
                                                          
1 www.brisyariah.co.id, diakses tanggal 03 februari 2016.
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b. Komisaris Independen: Hermanto Siregar
c. Komisaris Independen: Komaruddin Hidayat
d. Komisaris: Anggito Abimanyu
e. Komisaris: Eko B. Suharmo
Direksi:
a. Direktur Utama: Mochamad Hadi Santoso
b. Direktur: Indra Praseno
c. Direktur: Wildan
d. Direktur: Agus Katon ES
Gambar 4.2
Struktur Organisasi Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Sungguminasa
Tt
Sumber: Data dikelola peneliti, 2016
Struktur organisasi Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
a. Pimpinan KCP: Harriman Rini SE, M.Si
b. Manajemen Pemasaran: Rahmat Hidayat S.E
Unit Financing Officer: Hartawan S.E
Pimpinan KCP
Manajemen Operasional
Unit Financing Officer
Marketing
M. Bisnis MikroManajemen Pemasaran
Relationship officer
Teller CS
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Relationship Officer: Musyawir, S.Pd
Marketing: Syamsir, S.H
c. Manajemen Operasional: Indiriana Kamaruddin
Teller: Andi Euqlina S.E
Customer Service: Andi Mita Hardianti S.E
d. Manajemen Bisnis Mikro: Ahmad Ramadhana, S.Sos
4. Produk-produk yang ditawarkan oleh BRI Syariah KCP Sungguminasa
a. Produk Penghimpunan Dana (Funding)
1) Tabungan BRI Syariah iB
Tabungan BRI Syariah iB merupakan tabungan dari BRI Syariah bagi 
nasabah perorangan yang menggunakan prinsip titipan (wadiah yad dhamanah), 
diperuntukkan kepada nasabah yang menginginkan kemudahan dalam transaksi 
keuangan.
2) Giro iB
Giro iB BRI Syariah adalah simpanan untuk kemudahan berbisnis dengan 
pengolahan dana berdasarkan prinsip titipan (wadiah yad amanah) yang 
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek atau Bilyet Giro.
3) Deposito iB
Deposito iB adalah salah satu jenis simpanan yang berdasarkan prinsip bagi 
hasil (mudharabah al-muthlaqoh) yang dananya dapat ditarik pada saat jatuh tempo.
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4) Tabungan haji iB
Tabungan haji iB adalah tabungan investasi dari BRI Syariah bagi calon 
jamaah haji yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan Biaya Perjalanan Haji (BPH) 
dengan prinsip bagi hasil. 
b. Produk Penyaluran Dana (Lending)
1) Dana Talangan Haji
Dana talangan haji iB BRI Syariah merupakan layanan pinjaman (qardh)
untuk memperoleh nomor porsi pelaksanaan ibadah haji dengan pengembalian ringan 
dan pilihan jangka waktu yang fleksibel beserta jasa pengurusannya sehingga nasabah 
dapat leluasa dalam mewujudkan niat menuju Baitullah.
2) Mikro iB BRI Syariah
Mikro iB BRI Syariah adalah produk pembiayaan untuk usaha mikro, 
produk pembiayaan ini ditawarkan kepada masyarakat untuk menegmbangkan 
usahanya.
3) KPR iB BRI Syariah
Kepemilikan Rumah (KPR) iB BRI Syariah adalah skim pembiayaan secara 
jual beli (murabahah) mewujudkan keinginan nasabah memiliki rumah di lokasi yang 
strategis, proses yang relatif cepat, syarat mudah, margin/keuntungan kompetitif dan 
sesuai syariah. Selain itu, fasilitas yang diberikan untuk pembangunan dan renovasi 
rumah/ apartemen/ ruko/rukan dengan angsuran tetap sepanjang angka waktu 
pembiayaan dapat dipenuhi dengan KPR iB BRI Syariah.
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4) KKB iB BRI Syariah
KKB iB BRI Syariah adalah pembiayaan kepemilikan mobil baik kondisi 
baru maupun bekas pakai secara cepat, syarat mudah dan sesuai syariah yang 
diinginkan dan besarnya cicilan disesuaikan dengan pendapatan nasabah.
5) KMG iB BRI Syariah
Produk Pembiayaan kepemilikan Multi Guna (KMG) iB BRI Syariah adalah 
fasilitas konsumtif yang diberikan Bank Rakyat Indonesia Syariah kepada nasabah 
perorangan untuk kepemilikan barang-barang multi guna selain rumah dan mobil 
dengan pembayaran secara angsuran/mencicil dalam jangka waktu yang disepakati.
6) Gadai iB
Gadai iB adalah produk jaminan dana (qardh) dengan menggadaikan barang 
berharga untuk pemenuhan kebutuhan dana tunai dan mendesak serta investasi 
(ijarah) yang tepat melalui layanan gadai iB yang cepat, aman, berasuransi dan lebih 
berkah bagi nasabah.
7) Produk Akses
Produk Akses sebagai produk tambahan pada BRI Syariah yaitu Call BRIS. 
Call BRIS adalah fasilitas layanan perbankan selama 24 jam yang menjamin 
keleluasaan nasabah dalam bertransaksi. Layanan call center BRIS adalah layanan 
yang memberikan kemudahan bagi nasabah untuk menghubungi BRI Syariah melalui 
telepon. Nasabah cukup menghubungi nomor call BRIS di 500 789 untuk 
bertransaksi perbankan, petugas BRI Syariah akan melayani kebutuhan nasabah.
63
Dengan Call BRIS nasabah dapat melakukan:
a) Informasi nisbah (tabungan, deposito dan giro)
b) Informasi kurs (nilai tukar mata uang asing)
c) Informasi rahn (gadai)
d) Informasi pembiayaan syariah (kredit)
e) Informasi produk-produk BRI Syariah
f) Informasi lokasi KCP dan ATM
B. Karakteristik Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
Untuk keperluan penelitian dilakukan pengumpulan data dengan memberikan 
kuesioner kepada nasabah BRI Syariah KCP Sungguminasa. Angket/kuesioner 
disebarkan kepada 105 responden. Karakteristik responden yang diperoleh antara lain 
data tentang  jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan. 
Sebelum dilakukan analisis, terlebih dahulu penulis akan menjelaskan mengenai data-
data responden sebagai sampel yang diambil dari nasabah BRI Syariah KCP
Sungguminasa, berikut ini:
1. Jenis Kelamin
Adapun jumlah responden nasabah berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat 
pada Tabel 4.1 berikut ini:
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Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Frekuensi Persentase
Valid Laki-laki 43 41.0
Perempuan 62 59.0
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan Tabel 4.1 di atas tampak bahwa dalam penelitian ini yang 
menjadi objek atau responden terdiri dari laki-laki sebanyak 43 nasabah atau sebesar 
41% dan perempuan sebanyak 62 nasabah atau sebesar 59%. Dari data ini 
menunjukkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 62 
nasabah atau sebesar 59%.
2. Usia
Usia seseorang mempengaruhi sifat dan tindakan dalam bertransaksi di bank. 
Pada Tabel 4.2 dapat dilihat hasil penelitian berdasarkan usia responden.
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Frekuensi Persentase
Valid < 18 tahun 1 1.0
19-27 75 71.4
28-37 21 20.0
38-47 6 5.7
48-57 2 1.9
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016.
Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang 
menjadi objek atau responden terdiri dari usia di bawah 18 tahun hanya 1 nasabah 
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atau sebesar 1%, usia 19-27 tahun sebanyak 75 nasabah atau sebesar 71,4%, usia 28-
37 sebanyak 21 nasabah atau sebesar 20%, usia 38-47 sebanyak 6 nasabah atau 
sebesar 5,7%, dan usia 48-57 tahun sebanyak 2 nasabah atau sebesar 1,9%. Dari data 
ini menunjukkan bahwa kebanyakan responden berusia 18-27 tahun yaitu sebanyak 
75 nasabah atau sebesar 71,4%.
3. Tingkat pendidikan
Tingkat pendidikan merupakan jenjang akademik yang telah dilalui dan 
diselesaikan oleh responden, dengan latar belakang ilmu yang berbeda. Faktor ini 
sangat berpengaruh terhadap kemampuan seseorang dalam menjawab dan 
memberikan penilaian. Jumlah responden nasabah BRI Syariah KCP Sungguminasa 
berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat pada Tabel 4.3 berikut ini:
Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Frekuensi Persentase
Valid SD 1 1.0
SMP 6 5.7
SMA 76 72.4
DIPLOMA 1 1.0
S1 21 20.0
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini 
yang menjadi objek atau responden pendidikan yaitu SD hanya 1 nasabah atau 
sebesar 1%, SMP sebanyak 6 nasabah atau sebesar 5,7%, SMA sebanyak 76 nasabah
atau 72,4%, S1 sebanyak 21 nasabah atau sebesar 20%. Dari data ini menunjukkan 
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bahwa kebanyakan responden berpendidikan di SMA sebanyak 76 nasabah atau 
sebesar 72,4%.
4. Pekerjaan
Jenis pekerjaan merupakan salah satu faktor penting dalam menetapkan 
golongan nasabah. Karena setiap nasabah dalam memilih bank yang akan menjadi 
mitra kerja disesuaikan dengan kemudahan dan kelancaran dalam membantu 
usahanya.
Jumlah responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada Tabel 4.4 
berikut:
Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Frekuensi Persentase
Valid Pelajar 1 1.0
Mahasiswa 72 68.6
PNS 3 2.9
Karyawan perusahaan swasta 4 3.8
Wiraswasta 11 10.5
Lain-lain : 14 13.3
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini 
yang menjadi objek atau responden mempunyai pekerjaan sebagai pelajar hanya 1 
nasabah atau sebesar 1%,  mahasiswa sebanyak 72 nasabah atau sebesar 68,6%, PNS 
sebanyak 3 nasabah atau sebesar 2,9%, karyawan perusahaan swasta sebanyak 4 
nasabah atau sebesar 3,8%, wiraswasta sebanyak 11 nasabah atau sebesar 10,5% dan 
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lain-lain (ibu rumah tangga) sebanyak 14 nasabah atau sebesar 13,3%. Dari data ini 
menunjukkan bahwa pekerjaan terbanyak adalah mahasiswa sebanyak 72 nasabah 
atau sebesar 68,6 %.
5. Penghasilan
Tingkat penghasilan nasabah merupakan salah satu faktor penting dalam 
menetapkan segmentasi. Adapun jumlah nasabah berdasarkan tingkat pendapatan 
secara lengkap dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut:
Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Penghasilan
Frekuensi Persentase
Valid < 1.000.000 32 30.5
2. 500.000 60 57.1
5.000.000 11 10.5
> 5.000.000 2 1.9
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan  Tabel 4.5 di atas responden yang memiliki penghasilan < 
1.000.000 sebanyak 32 nasabah atau sebesar 30,5%, 2.500.000 sebanyak 60 nasabah
atau sebesar 57,1%, 5.000.000 sebanyak 11 nasabah atau sebesar 10,5%, dan  
>5.000.000 sebanyak 2 nasabah atau sebesar 1,9%. Dari data ini menunjukkan bahwa 
penghasilan terbanyak adalah responden yang memiliki penghasilan 2.500.000 
sebanyak 60 nasabah atau sebesar 57,1% .
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C. Pelayanan Customer Service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
1. Sarana (x1)
Nasabah ingin dilayani secara prima. Dalam menunjang proses pelayanan 
customer service, salah satu hal yang perlu diperhatikan adalah kelengkapan sarana. 
Adapun hasil olah data yang dilakukan berdasarkan kelengkapan sarana Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.6
Sarana
Frekuensi Persentase
Valid KP 8 7.6
CP 33 31.4
P 25 23.8
SP 39 37.1
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.6 di atas menujukkan bahwa sebanyak 8 nasabah  atau sebesar 
7,6% menyatakan kurang puas, 33 nasabah atau sebesar  31,4% menyatakan cukup 
puas, 25 nasabah atau sebesar 23,8% menyatakan puas, dan 39 nasabah atau sebesar  
37,1%  menyatakan sangat puas terhadap kelengkapan sarana yang dimiliki Bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa. Artinya mayoritas responden menilai bahwa 
kelengkapan alat-alat yang digunakan dalam menunjang pelayanan secara operasional 
sudah lengkap. Terbukti dari jumlah responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
39 orang atau sebesar 37,1%. Sehingga customer service harus lebih meningkatkan 
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kelengkapan sarananya agar seluruh nasabah dapat merasakan pelayanannya secara 
maksimal.
2. Ramah (x2.1)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden sudah puas 
dengan pelayanan yang diberikan customer service karena petugas customer service
telah menyapa nasabah dengan lembut dan menggunakan term “Senyum, sapa, 
salam”. Jumlah responden berdasarkan keramahan customer service dapat dilihat 
pada Tabel 4.17 berikut ini:
Tabel 4.7
Ramah
Frekuensi Persentase
Valid KP 3 2.9
CP 30 28.6
P 38 36.2
SP 34 32.4
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel  4.7 di atas menujukkan bahwa sebanyak 3 nasabah atau sebesar 2,9% 
menyatakan kurang puas, 30 nasabah atau sebesar 28,6% menyatakan cukup puas, 38 
nasabah atau sebesar 36,2% menyatakan puas, dan 34 nasabah atau sebesar 32,4% 
menyatakan sangat puas. 
Dengan pemahaman data tersebut, maka dapat dimaknai bahwa keramahan 
memiliki distribusi frekuensi yang tinggi terhadap pelayanan customer service seperti 
menyapa dengan lembut, memberi salam dan senyum kepada nasabah. Pengamatan 
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peneliti diperkuat oleh pendapat salah satu nasabah Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa yang menyatakan bahwa:
“…customer servicenya di sana baik sekali, karena setiap melayani nasabah tidak 
pernah hilang senyumnya dan kayak akrabki”.2
Dengan dasar itu, penulis menyimpulkan bahwa keramahan customer service 
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa harus dipertahankan agar seluruh nasabah 
dapat merasakan.
3. Sopan (x2.2)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan  
customer service telah tertib dalam menghormati adab-adab atau peraturan Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa. Terbukti dari jawaban responden yang menjawab puas
sebanyak 45 nasabah atau sebesar 42,9%. Adapun hasil olah data dari indikator sopan 
sebagai berikut:
Tabel 4.8
Sopan
Frekuensi Persentase
Valid CP 25 23.8
P 45 42.9
SP 35 33.3
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
                                                          
2 Salma Ramadhani Sassan, Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Wawancara 20 
Januari 2016.
71
Dari Tabel 4.8 di atas menujukkan bahwa sebanyak 25 nasabah atau sebesar 
23,8% menyatakan cukup puas, 45 nasabah atau sebesar 42,9% menyatakan puas, dan 
35 nasabah atau sebesar 33,3% menyatakan sangat puas. 
Artinya pada tabel ini sebagian responden mengatakan  customer service
telah tertib dalam menghormati adab-adab atau peraturan Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa. 
4. Menarik (x2.3)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian responden mengatakan 
penampilan customer service sudah menarik antara baju dan celana atau rok serta 
menghindari warna yang terkesan berlebihan. Tetapi masih harus ditingkatkan karena 
jumlah responden yang menjawab setuju belum melebihi dari setengah jumlah 
sampel. Adapun hasil olah data indikator menarik sebagai berikut:
Tabel 4.9
Menarik
Frekuensi Persentase
Valid KP 1 1.0
CP 19 18.1
P 51 48.6
SP 34 32.4
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.9  di atas menujukkan bahwa hanya 1 nasabah atau sebesar 
1,0% menyatakan kurang puas, 19 nasabah atau sebesar 18,1% menyatakan cukup 
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puas, 51 nasabah atau sebesar 48,6% menyatakan puas, dan 34 nasabah atau sebesar 
32,4% menyatakan sangat puas.
Data di atas memperlihatkan bahwa ketika nasabah melakukan transaksi ke 
customer service, nasabah memperhatikan keserasian antara baju dan celana atau rok 
yang digunakan customer service. Hal ini dibuktikan hasil responden mengenai 
penampilan customer service sudah puas.
5. Bertanggung jawab (x3)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas nasabah sudah puas 
karena customer service sudah mampu melayani nasabah dari awal sampai tuntas atau 
selesai. Dapat di lihat dari distribusi frekuensi di bawah ini:
Tabel 4.10
Bertanggung Jawab
Frekuensi Persentase
Valid KP 2 1.9
CP 14 13.3
P 55 52.4
SP 34 32.4
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.10 di atas menujukkan bahwa sebanyak 2 nasabah atau sebesar 
1,9% menyatakan kurang puas, 14 nasabah atau sebesar 13,3% menyatakan cukup 
puas, 55 nasabah atau sebesar 52,4% menyatakan puas, dan 34 nasabah atau sebesar 
32,4% menyatakan sangat puas.
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Artinya pada tabel ini sebagian responden mengatakan customer service
mampu melayani nasabah dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa 
puas jika customer service bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkan
nasabah. 
6. Cepat (x4.1)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan
puas karena layanan yang diberikan customer service sudah sesuai dengan jadwal. 
Terbukti dari distribusi frekuensi nasabah yang menjawab puas sebanyak 48 nasabah 
atau sebesar 45,7%. Dapat di lihat pada Tabel 4.11 di bawah ini.
Tabel 4.11
Cepat
Frekuensi Persentase
Valid KP 2 1.9
CP 16 15.2
P 48 45.7
SP 39 37.1
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.11 di atas menujukkan bahwa sebanyak 2 nasabah atau sebesar 
9% menyatakan kurang puas, 16 nasabah atau sebesar 15,2%  menyatakan cukup 
puas, 48 nasabah atau sebesar 45,7% menyatakan puas, dan 39 nasabah atau sebesar 
37,1% menyatakan sangat puas. Artinya mayoritas responden mengatakan puas
karena layanan yang diberikan customer service sudah sesuai dengan jadwal untuk 
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pekerjaan tertentu. Akan tetapi pelayanan yang cepat perlu di tingkatkan agar seluruh 
nasabah dapat merasakan pelayanan yang cepat secara maksimal.
7. Tepat (x4.2)
Hasil penelitian ini menunjukkan mayoritas responden puas karena 
pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah. 
Terbukti dari distribusi frekuensi nasabah yang menjawab puas sebanyak 55 nasabah
atau sebesar 52,4%. Ini menunjukkan responden yang menjawab setuju sudah 
melebihi dari jumlah sampel yang telah ditentukan. Dapat di lihat pada Tabel 4.12 di 
bawah ini:
Tabel 4.12
Tepat
Frekuensi Persentase
Valid KP 2 1.9
CP 11 10.5
P 55 52.4
SP 37 35.2
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.12 di atas menujukkan bahwa sebanyak 2 orang atau sebesar 
1,9% menyatakan kurang puas, 11 orang atau sebesar 10,5% menyatakan cukup puas, 
55 orang atau sebesar 52,4%  menyatakan puas, dan 37 orang atau sebesar 35,2% 
menyatakan sangat puas. Artinya pada tabel ini sebagian responden menjawab 
pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah.
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8. Bahasa yang mudah dimengerti (x5)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
customer service tidak menggunakan istilah yang sulit dimengerti pada saat 
melakukan proses pelayanan. Terbukti dari distribusi frekuensi responden yang 
menjawab sangat puas sebanyak 52 nasabah atau sebesar 49,5%.
Tabel 4.13
Bahasa yang mudah dimengerti
Frekuensi Persentase
Valid KP 1 1.0
CP 11 10.5
P 41 39.0
SP 52 49.5
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.13 di atas menujukkan bahwa hanya 1 nasabah atau sebesar 
1,0% menyatakan kurang puas, 11 nasabah atau sebesar 10,5% menyatakan cukup 
puas, 41 nasabah atau sebesar 39,0% menyatakan puas, dan 52 nasabah atau sebesar 
49,5% menyatakan sangat puas. Artinya pada tabel ini sebagian responden 
mengatakan customer service tidak menggunakan istilah yang sulit dimengerti pada 
saat melakukan proses pelayanan.
Dengan memperhatikan data tersebut, maka dapat dimaknai bahwa bahasa 
yang mudah dimengerti memiliki distribusi frekuensi yang tinggi terhadap pelayanan 
customer service seperti kejelasan informasi yang disampaikan dan bahasa yang 
digunakan menyesuaikan dengan nasabah yang dilayani.
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9. Kerahasiaan (x6)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
petugas customer service sudah optimal dalam menjaga rahasia  nasabah. Menjaga 
rahasia bank sama artinya menjaga rahasia nasabah. Rahasia bank merupakan taruhan 
kepercayaan nasabah  kepada bank. Terbukti dari jawaban responden yang 
mengatakan puas sebanyak 53 nasabah atau sebesar 50,5%. Dapat dilihat pada Tabel 
4.14 di bawah ini:
Tabel 4.14
Kerahasiaan
Frekuensi Persentase
Valid KP 2 1.9
CP 9 8.6
P 53 50.5
SP 41 39.0
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.14 di atas menujukkan bahwa sebanyak 2 nasabah atau sebesar 
1,9% menyatakan kurang puas, 9 nasabah atau sebesar 8,6% menyatakan cukup puas, 
53 nasabah atau sebesar 50,5% menyatakan puas, dan 41 nasabah atau sebesar 39,0% 
menyatakan sangat puas. 
Artinya sebagian responden mengatakan petugas customer service mampu 
menjaga rahasia  nasabah terhadap siapapun sehingga nasabah merasa aman dalam 
melakukan transaksi dengan customer service.
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10. Pengetahuan (x7.1)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
puas karena customer service sudah mampu memperkenalkan produk-produk Bank 
BRI Syariah kepada nasabah secara detail. Terbukti dari jawaban responden yang 
mengatakan puas sebanyak 49 nasabah atau sebesar 46,7%. Dapat dilihat pada Tabel 
4.15 di bawah ini:
Tabel 4.15
Pengetahuan
Frekuensi Persentase
Valid CP 17 16.2
P 49 46.7
SP 39 37.1
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel  4.15 di atas menujukkan bahwa sebanyak  17 nasabah atau 
sebesar 16,2% menyatakan cukup puas, 49 nasabah atau sebesar 46,7% menyatakan 
puas, dan 39 nasabah atau sebesar 37,1% menyatakan sangat puas. 
Artinya mayoritas responden mengatakan puas karena customer service
sudah mengehui produk-produk Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Pengamatan 
penulis diperkuat oleh pendapat salah satu nasabah Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa yang menyatakan bahwa:
“….pada waktu itu saya bertanya ke customer service mengenai produk 
tabungan BRI Syariah iB dan customer service menjelaskan secara detail mengenai 
produk tabungan BRI Syariah iB kemudian customer service juga menjelaskan 
berbagai produk yang ada di Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa”.3
                                                          
3 Siwi Pratiwi, Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Wawancara 23 Januari 2016.
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Berdasarkan hasil di atas penulis berpendapat bahwa indikator pengetahuan 
mengenai produk-produk Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa menunjang 
pelayanan customer service agar nasabah juga mengetahui mengenai produk-produk 
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Akan tetapi sebaiknya didukung pula dengan 
memberikan hardcopy yang bisa dibawa pulang oleh nasabah. 
11. Kemampuan (x7.2)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
puas karena customer service menguasai tentang operasional komputer. Terbukti dari 
jawaban responden yang mengatakan puas sebanyak 57 nasabah atau sebesar 54,3%.
Dapat dilihat pada Tabel 4.16 di bawah ini:
Tabel 4.16
Kemampuan
Frekuensi Persentase
Valid CP 17 16.2
P 57 54.3
SP 31 29.5
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.16 di atas menujukkan bahwa sebanyak  17 nasabah atau 
sebesar 16,2% menyatakan cukup puas, 57 nasabah atau sebesar 54,3% menyatakan 
puas, dan 31 nasabah atau sebesar 29,5% menyatakan sangat puas. 
Artinya sebagian responden mengatakan puas karena customer service sudah 
menguasai tentang operasional komputer.
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Tabel 4.17
Hasil Penilaian Rata-rata Variabel (X) Pelayanan Customer Service
Descriptive Statistics
Jumlah nasabah Nilai rata-rata
Sarana yang lengkap 105 3.90
Ramah 105 3.98
Sopan 105 4.10
Menarik 105 4.12
BertanggungJawab 105 4.15
Cepat 105 4.18
Tepat 105 4.21
Bahasa yang mudah 
dimengerti
105 4.37
Kerahasiaan 105 4.27
Pengetahuan 105 4.21
Kemampuan 105 4.13
Valid N (listwise) 105
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan Tabel 4.17 di atas dapat diketahui bahwa dari sebelas 
pernyataan pelayanan customer service nilai rata-rata tertinggi adalah bahasa yang 
mudah dimengerti sebesar 4,37 dan nilai rata-rata terendah adalah Bank BRI Syariah 
memiliki sarana yang lengkap sebesar 3,90. 
Dengan mengamati hasil tersebut, maka mayoritas dari 105 responden rata-
rata memberikan jawaban kuesioner “sangat puas” (dalam interval kelas 3,90 ≤ 4,37). 
Sehingga pelayanan customer service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa harus 
tetap dipertahankan. Akan tetapi pada kelengkapan sarana dan keramahan customer 
service masih perlu diperhatikan karena belum mencapai angka 4.
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D. Kepuasan Nasabah Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa (Y)
1. Harapan (y1)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
antara harapan dengan kenyataan nasabah sudah sesuai. Terbukti dari jawaban 
responden yang menjawab puas sebanyak 54 nasabah atau sebesar 51,4%. Dapat 
dilihat pada Tabel 4.18 di bawah ini:
Tabel 4.18
Harapan
Frekuensi Persentase
Valid CP 21 20.0
P 54 51.4
SP 30 28.6
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.18 di atas menujukkan bahwa sebanyak 21 nasabah atau 
sebesar 20,0% menyatakan cukup puas, 54 nasabah atau sebesar 51,4% menyatakan 
puas, dan 30 nasabah atau sebesar 28,6% menyatakan sangat puas. 
Artinya pada tabel ini sebagian responden mengatakan antara harapan 
nasabah dengan kenyataan yang diterima sudah sesuai.
2. Produk (y2)
Kepuasan karena penggunaan produk yaitu pelanggan akan merasa puas bila 
hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
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Tabel 4.19
Produk
Frekuensi Persentase
Valid TP 1 1.0
CP 11 10.5
P 61 58.1
SP 32 30.5
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.20 di atas menujukkan bahwa sebanyak 1 nasabah atau sebesar 
1,0% menyatakan tidak puas, 11 nasabah atau sebesar 10,5% menyatakan cukup 
puas, 61 nasabah atau sebesar 58,1% menyatakan puas, dan 32 nasabah atau sebesar 
30,5% menyatakan sangat puas. Artinya mayoritas responden mengatakan puas 
karena penggunaan produk yang mereka gunakan berkualitas.
3. Keseluruhan (y3)
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden mengatakan 
puas karena melihat dari pengalaman selama menjadi nasabah. Terbukti dari jawaban 
nasabah yang menjawab puas sebanyak 58 nasabah atau sebesar 55,2%. Dapat dilihat 
dari Tabel 4.20 di bawah ini
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Tabel 4.20
Keseluruhan
Frekuensi Persentase
Valid TP 1 1.0
CP 7 6.7
P 58 55.2
SP 39 37.1
Total 105 100.0
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Dari Tabel 4.20 di atas menujukkan bahwa hanya 1 nasabah atau sebesar 
1,0% menyatakan tidak puas, 7 nasabah atau sebesar 6,7% menyatakan cukup puas, 
58 nasabah atau sebesar 55,2% menyatakan puas, dan 39 nasabah atau sebesar 37,1% 
menyatakan sangat puas. 
Artinya mayoritas responden mengatakan puas berdasarkan pengalaman 
selama menjadi nasabah. Terbukti dari jawaban nasabah yang menyatakan puas 
sebanyak 58 nasabah atau sebesar 55,2%.
Tabel 4.21
Hasil Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Nasabah
Descriptive Statistics
Jumlah nasabah Nilai rata-rata
Harapan 105 4.09
Produk 105 4.17
Keseluruhan 105 4.28
Valid N (listwise) 105
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016
Berdasarkan  Tabel 4.21 dapat diketahui bahwa antara harapan nasabah dan 
kenyataan yang diterima sudah sesuai karena nilai rata-ratanya sudah melebihi angka 
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4 yang berarti sudah sangat puas. Produk-produk Bank Syariah KCP Sungguminasa 
sudah berkualitas sehingga nasabah puas menggunakan produk dari Bank BRI 
Syariah KCP Sungguminasa. Pengalaman selama menjadi nasabah sudah puas karena 
nilai rata-rata sudah melebihi angka 4 yang berati sudah sangat puas.
E. Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
1. Uji asumsi klasik
a. Uji normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk pengujian suatu data penelitian dalam model 
statistik, variabel terikat dan variabel bebas berdistribusi normal atau berdistribusi 
tidak normal.
Tabel 4.22
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual
N 105
Normal Parametersa Mean .0000000
Std. Deviation 1.48651635
Most Extreme 
Differences
Absolute .083
Positive .059
Negative -.083
Kolmogorov-Smirnov Z .853
Asymp. Sig. (2-tailed) .461
a. Test distribution is Normal.
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016.
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Berdasarkan  Tabel 4.22 di atas, diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 
0,461 lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji 
berdistribusi normal.
b. Uji multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji adanya model regresi korelasi 
antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 
diantara variabel bebas. Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabel 
ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel bebas sama dengan nol. 
Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan Variance Inflation Factor 
(VIF). Regresi bebas dari multikolinearitas apabila nilai toleransinya di atas 0,0001 
dan VIF kurang dari 5 dan nilai VIF multikolinearitas adalah kurang dari 10 dan 
tolerance mendekati 1.
Tabel 4.23
Uji multikolinearitas
Coefficientsa
Model
Unstandardiz
ed 
Coefficients
Standardi
zed 
Coefficie
nts
T Sig.
Collinearity 
Statistics
B
Std. 
Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 6.510 1.461 4.457 .000
PELAYANAN .144 .035 .378 4.144 .000 1.000 1.000
a. Dependent Variable: KEPUASAN
Sumber: Data primer olahan SPSS versi 16, 2016.
Dari Tabel 4.23 di atas dapa diketahui  nilai VIF pelayanan (X) adalah 1, 
sehingga tidak ada masalah multikolinearitas karena 1 lebih kecil dari 10.
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Perumusan hipotesis untuk uji t (parsial) pada variabel pelayanan customer 
service (X):
1) H0 : β1 = 0
H1 : β1 ≠ 0 atau
Ha : adanya pengaruh antara variabel pelayanan customer service terhadap 
variabel kepuasan nasabah.
H0 : tidak terdapat pengaruh antara variabel pelayanan customer service 
terhadap variabel kepuasan nasabah.
2) Jika nilai signifikansi variabel bebas pelayanan customer service pada uji t sig 
< 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Sehingga variabel bebas (X) 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah (Y).
Berdasarkan hasil perhitungan di atas diperoleh persamaan regersi linear 
sederhana yang signifikan sebagai berikut:
Y= 6,510 + 0,144X
Persamaan ini menujukkan bahwa pelayanan memengaruhi kepuasan nasabah 
BRI Syariah KCP Sungguminasa, nilai konstanta sebesar 6,510 menyatakan bahwa 
tanpa adanya pelayanan yang diberikan customer service Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa maka kepuasan tetap dirasakan oleh nasabah Bank BRI Syariah KCP
Sungguminasa sebesar nilai konstanta tersebut.
Nilai koefisien pelayanan sebesar 0,144 menyatakan jika pelaksanaan 
pelayanan atau daya tanggap customer service Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa 
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ditingkatkan maka kepuasan nasabah juga akan mengalami peningkatan sebesar
14,4%.
c. Uji Heteroskedastisitas
Melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan 
residualnya (SPRESID). Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 
dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SPREID dan 
ZPRED. Sumbu y adalah y yang telah diprediksi, dan sumbu x adalah residual (y 
prediksi – y sesungguhnya) yang telah distudentized. 4 Jika tidak ada pola yang jelas 
dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y, maka tidak 
terjadi heteroskedastisitas.
Gambar 4.3
Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan Gambar 4.1 di atas, menunjukkan bahwa tidak terlihat pola yang 
jelas dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y sehingga 
tidak terjadi heteroskedastisitas.
                                                          
4 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, h. 45.
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Pada penelitian ini penulis menggunakan teknik korelasi pearson product 
moment . Koefisien korelasi bertujuan untuk mengukur kekuatan asosiasi (hubungan) 
linear antara dua variabel.
Tabel 4.24
Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .433a .188 .180 1.454
a. Predictors: (Constant), Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Primer olahan spss 16, 2016
Nilai koefisien korelasi (R) menunjukkan seberapa erat hubungan antara 
variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y), besarnya nilai koefisien korelasi adalah  
0,433 nilai tersebut menunjukkan bahwa hubungan variabel X dan Y adalah sedang 
karena nilai korelasi 0,433 terletak antara 0,40 sampai 0,599.
Nilai koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel tidak bebas atau variabel 
terikat yaitu kepuasan nasabah. Hasil perhitungan SPSS diperoleh nilai R2 = 0,188 
yang berarti bahwa sebesar 18 % kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel 
pelayanan customer service (X) sedangkan sisanya 82% dipengaruhi oleh variabel 
lain diluar model yang diteliti.
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F. Pembahasan Hasil Penelitian
Dalam memberikan pelayanan, Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa tentu 
mewajibkan seluruh karyawan dan personal yang ada di dalamnya untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik khususnya pelayanan customer service dikarenakan customer 
service adalah personal yang lebih banyak menerima keluhan-keluhan dari nasabah. 
Selain itu, customer service lebih banyak berinteraksi terhadap para nasabah terutama 
mengenai produk perbankan. Dengan demikian, customer service harus mampu 
memberikan pelayanan yang terbaik, agar nasabah merasa puas atas pelayanan yang 
diberikan
Berbagai prestasi yang diterima selama ini memacu Bank BRI Syariah untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik agar dapat lebih menjangkau seluruh masyarakat 
Indonesia. Salah satu prestasi yang diterima oleh Bank BRI Syariah yaitu Consumer 
Award 2015 berdasarkan survei perilaku kelas menengah dan Scorecard Index 2015 
kategori Tabungan Syariah dan KPR Syariah pada 11 Juni 2015.5 Terbukti mayoritas 
dari 105 responden merasa sangat puas mengenai pelayanan customer service Bank 
BRI Syariah KCP Sungguminasa.
Harapan nasabah dan kenyataan yang diterima sudah sesuai karena nilai rata-
ratanya sudah melebihi angka 4 yang berarti sudah sangat puas. Produk-produk Bank 
Syariah KCP Sungguminasa sudah berkualitas sehingga nasabah puas menggunakan 
produk dari Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa. Pengalaman selama menjadi 
                                                          
5 http://www.brisyariah.co.id/brisyariah-raih-consumer-award.id, 22 Januari 2015.
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nasabah sudah puas karena nilai rata-rata sudah melebihi angka 4 yang berati sudah 
sangat puas.
Berdasarkan hasil perhitungan dengan analisis regresi linear sederhana dapat 
diperoleh persamaan regresi model di bawah ini:
Y= 6,510 + 0,144X
Dari hasil perolehan persamaan model regresi linear sederhana diketahui bahwa 
variabel pelayanan customer service(X) menunjukkan nilai koefisien regresi positif, 
hal tersebut menunjukkan adanya arah positif atau hubungan searah dari variable 
pelayanan customer service (X) dengan kepuasan nasabah (Y). Hal ini dapat diartikan 
bahwa jika semakin baik pelayanan customer service maka kepuasan nasabah akan 
semakin besar, begitu pula sebaliknya jika semakin menurun pelayanan customer 
service maka kepuasan nasabah akan semakin kurang.
Model regresi linear sederhana tersebut memiliki nilai koefisien korelasi 
sebesar 0,433 yang menunjukkan hubungan antara variabel pelayanan customer 
service dengan kepuasan nasabah adalah cukup kuat, karena nilai korelasi 0,433 
terletak antara 0,40 sampai 0,599. Model regresi linear sederhana tersebut memiliki 
nilai koefisien determinasi sebesar 0,188 yang berarti menunjukkan kontribusi 
pengaruh variabel pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah sebesar 
18%, sedangkan sisanya 82% dipengaruhi oleh variabel lainnya selain variabel 
pelayanan customer service dalam penelitian ini.
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Hasil penelitian ini membuktikan bahwa terdapat pengaruh pelayanan customer 
service terhadap kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi 
(0,000) lebih kecil dari 0,05 dan thitung 4,144. Dengan demikian hipotesis penelitian 
yang berbunyi “Adanya pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan 
nasabah” diterima.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah disampaikan pada bab 
sebelumnya, berikut akan dikemukakan beberapa kesimpulan yang dapat diambil 
mengenai pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah pada 
Bank BRI Syariah Cabang Sungguminasa.
1. Pelayanan Customer Service
Pelayanan customer service yang diberikan oleh Bank BRI Syariah Cabang 
Sungguminasa sudah optimal. Berdasarkan olah data pelayanan customer 
service dari 11 indikator mayoritas responden menyatakan puas bahasa yang 
mudah dimengerti dengan rata-rata tertinggi sebesar 4,37.
2. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah, berdasarkan olah data variabel kepuasan nasabah dari 3 
variabel mayoritas responden menyatakan sangat puas, terutama dalam hal 
kepuasan keseluruhan dengan memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,27.
3. Pengaruh Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah
Pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah, kontribusi 
pengaruh variabel pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah 
sebesar 18%, sedangkan sisanya 82% dipengaruhi oleh variabel lainnya 
selain variabel pelayanan customer service dalam penelitian ini. Hasil 
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penelitian ini membuktikan bahwa terdapat pengaruh pelayanan customer 
service terhadap kepuasan nasabah. hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05 dan thitung 4,144. Dengan demikian 
hipotesis penelitian yang berbunyi “Ada Pengaruh  antara Pelayanan 
Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa” diterima.
B. Implikasi Penelitian
Implikasi penelitian ini yaitu pelayanan customer service Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa sudah cukup optimal. Akan tetapi yang menjadi perhatian lebih bagi 
pihak bank mengenai sarana dan keramahan customer service karena nilai rata-
ratanya masih di bawah 4, seperti halnya kursi bagi nasabah perlu ditambah.
Sedangkan mengenai kepuasan nasabah sudah maksimal. Terbukti dari nilai rata-
rata kepuasan sudah mencapai angka 4 yang berarti sangat puas. Sehingga customer 
service tetap mempertahankan kepuasan nasabahnya.
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LAMPIRAN
PENGANTAR KUISIONER
Dengan hormat,
Saya adalah mahasiswa Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan 
Komunikasi Universitas Islam Negeri Makassar. Saat ini sedang melakukan 
penelitian dalam rangka penulisan skripsi mengenai “Pengaruh Pelayanan 
Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI Syariah KCP 
Sungguminasa”.
Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan saudara/i, 
meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. Kuisioner ini adalah salah satu 
instrumen untuk memperoleh data yang diperlukan untuk penulisan skripsi. Jawaban 
yang saudara/i berikan tidak akan dinilai benar atau salah. Semua informasi yang 
anda berikan dijamin kerahasiaannya.
Atas kesediaan saudara/i saya ucapkan terima kasih.
   Hormat saya,
Risdayanti Harun
Mahasiswa Manajemen Dakwah 
PETUNJUK PENGISIAN
Dalam mengisi kuisioner ini, berikan tanda silang pada jawaban yang dipilih. 
Di bawah ini adalah petunjuk pengisian dalam mengisi kuisioner. Keterangan untuk 
skala dalam kuisoner, yaitu:
a. Pelayanan customer service
1) Tidak Puas diberikan nilai 1
2) Kurang Puas diberikan nilai 2
3) Cukup Puas diberikan nilai 3
4) Puas diberikan nilai 4
5) Sangat Puas diberikan nilai 5
b. Kepuasan nasabah
1) Tidak Puas diberikan nilai 1
2) Kurang Puas diberikan nilai 2
3) Cukup Puas diberikan nilai 3
4) Puas diberikan nilai 4
5) Sangat Puas diberikan nilai 5
Jawablah pertanyaan dibawah ini mengenai persepsi anda atas pelayanan 
customer service  Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, dengan memberi tanda 
silang (x) pada kolom jawaban yang telah tersedia.
KUISIONER
No. Responden :
Gender :
1. Laki-laki 2.   Perempuan
Usia :
1. < 18 tahun 4.   38-47 7.   > 67 tahun
2. 18-27 5.   48-57
3. 28-37 6.   58-67
Pendidikan terakhir :
1. SD 4.   Diploma 7.   S3
2. SMP 5.   S1
3. SMA 6.   S2
Pekerjaan :
1. Pelajar 4.   Karyawan perusahaan swasta
2. Mahasiswa 5.   Wiraswasta
3. PNS 6.    Lain-lain : .............................
Penghasilan :
1. < 1.000.000 3.   5.000.000
2. 2. 500.000 4.   > 5.000.000
Saran Anda :
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
    …………………………………………………………………………………….
No. Daftar Pernyataan Penilaian
1 2 3 4 5
PELAYANAN CUSTOMER SERVICE BANK BRI SYARIAH 
CBG.SUNGGUMINASA
1. Bank BRI Syariah memiliki sarana yang 
lengkap
2. Customer service melayani dengan ramah
3. Customer service melayani dengan sopan 
4. Customer service menarik
5. Customer service bertanggung jawab pada 
proses pelayanan dari awal hingga akhir 
6. Customer service melayani secara cepat
7. Customer service melayani secara tepat 
8. Customer service berkomunikasi dengan 
menggunakan bahasa yang mudah 
dimengerti 
9. Customer service memberikan jaminan 
kerahasiaan setiap transaksi 
10. Customer service memiliki pengetahuan
11. Customer service memiliki kemampuan 
yang baik 
KEPUASAN NASABAH
1. Pelayanan customer service sesuai dengan 
yang diharapkan
2. Produk Bank BRI Syariah berkualitas
3. Kepuasan selama menjadi nasabah
Menunggu responden mengisi angket/kuesioner
(Januari 2016)
Pada saat customer service (A. Mita Hardianti)  melayani nasabah
Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa
(Januari 2016)
Teller (A. Euqlina) Bank BRI Syariah
KCP Sungguminasa
(Januari 2016)
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